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Depuis très longtemps, les organisations travaillent à améliorer le taux de suc
cès dans l'Implantation de systèmes d'Information complexes. La recherche a démon
tré que les deux tiers des échecs en systèmes d'Information sont attribuables aux er
reurs faites lors de la définition des besoins. Bien que certains chercheurs ont étudié
les techniques et méthodes d'analyse de besoins en systèmes d'Information, elles ne
sont pas encore bien répertoriées ni étudiées en contexte d'Intelligence d'affaires.
Cette recherche vise à mieux comprendre l'utilisation des techniques de défini
tion des besoins dans le but d'Identifier les techniques les plus efficaces pour définir
les besoins en contexte d'Intelligence d'affaires. Pour ce faire, nous avons pris une
approche comparative des caractéristiques spécifiques aux systèmes d'Information
opérationnels et décisionnels.
Ainsi, grâce à une revue de littérature exhaustive, nous avons été en mesure
de démontrer la nature Intuitive et évolutive des besoins en Intelligence d'affaires et la
nécessité d'utiliser une approche Itérative lors du processus de définition des besoins.
Nous avons alors créé notre cadre de recherche à partir des modèles Itératifs de défi
nition des besoins et des techniques déjà répertoriées dans la littérature professionnel
le et scientifique.
Afin de valider notre cadre de recherche, nous avons utilisé une méthodologie
exploratoire/qualitative auprès de 14 professionnels d'affaires et des technologies de
l'Information. Une première phase d'entrevue a permis de bien comprendre le proces
sus de définition des besoins en contexte d'Intelligence d'affaires et d'Identifier les
techniques utilisées par les participants. Une seconde phase d'entrevue a permis de
mesurer la fréquence d'utilisation et l'efficacité perçue de 25 techniques en contexte
transactionnel et d'Intelligence d'affaires.
Les résultats démontrent que l'efficacité des techniques utilisées correspond di
rectement à la nature des besoins. Ainsi, les techniques orientées sur la modélisation
des données, les buts et les Indicateurs clés de performance ainsi que le prototypage
sont nettement plus efficaces en Intelligence d'affaires. D'autre part, la cartographie
des processus, les scénarios et cas d'utilisation, ainsi que l'observation, sont plus effi
caces en contexte transactionnel. Nos résultats montrent également l'Importance
d'utiliser une combinaison de techniques dans la définition des besoins d'Information.
Cette recherche contribue à l'avancée des connaissances dans le domaine de
la définition des besoins en étant la première à répertorier les techniques les plus effi
caces en contexte d'Intelligence d'affaires et en présentant une nouvelle perspective
d'efficacité mesurée d'après la nature du contexte. De plus, en mettant en évidence la
différence et le caractère particulier des besoins opérationnels et décisionnels, cette
recherche permet aux professionnels de comprendre concrètement comment adapter
leur approche de définition des besoins à chacun de ces contextes.
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Chapitre 1 : Contexte de la recherche
'Thinking that Bl [Business Intelligence] requirements are Just like
those for any information System (IS) is a common but dangerous mistake.
Bl is really more about business than it is about information Systems. Gath-
ering business requirements for Bl Systems is more difficult than for opera-
tional and transaction-processing Systems. Without the spécifies of busi
ness transactions, scheduled reports, and presciibed business niles, it is
difficult to know where to start and how to proceed. Information Systems
begin with requirements to collect, maintains, and report data and informa
tion - requirements that are too data and technology-specific to serve as a
logical starting point for Bl Systems. Getting the right requirements is chal-
lenging. A broad scope brings challenges of complexity, uncertainty, and
volatility. Yet getting the right requirements is critical to Bl success."
(Wells, 2008a)
Dans le présent chapitre, nous introduisons la problématique de la définition
des besoins dans le processus de développement des systèmes d'information, tout en
mettant en relief son impact en contexte d'intelligence d'affaires\ Nous discutons des
différences fondamentales entre les systèmes d'informations transactionnels et
d'intelligence d'affaires. Nous tenterons de faire ressortir les difficultés de l'analyse des
besoins en intelligence d'affaires et présentons les objectifs de la recherche.
1,1 Introduction
Depuis très longtemps, les organisations travaillent à améliorer le taux de suc
cès dans l'implantation de systèmes d'information complexes. Si la réputation des pro
fessionnels des technologies de l'information (Tl) s'est améliorée au fil des ans, il n'en
demeure pas moins que de nombreux échecs surviennent encore. Environ les deux
tiers d'échecs de systèmes d'information sont attribuables aux erreurs faites lors de la
définition des besoins (Huang, 2008). Une étude a également constaté que 56 % des
^ De l'anglais « Business Intelligence (Bl) »
erreurs dans les systèmes implantés étaient générés par la pauvre communication
entre l'utilisateur et l'analyste lors de la définition des besoins et que ces types d'er
reurs étaient les plus coûteuses à corriger, utilisant jusqu'à 82 % du temps du person
nel en place (Christel & Kang, 1992). De plus, d'autres chercheurs ont montré que les
erreurs de définition des besoins qui ne sont pas découvertes avant l'implantation de
systèmes d'information peuvent coûter de cinquante à cent fois plus cher que si ces
erreurs avaient été découvertes pendant la définition des besoins (Huang, 2008).
1.2 L'analyse des besoins
L'analyse des besoins est reconnue comme étant l'étape la plus déterminante
et la plus difficile d'un projet (Hickey & Davis, 2003b). Aucune partie du travail
n'handicape autant les résultats que celle-ci, si elle est mal faite. Aucune partie n'est
aussi difficile à rectifier plus tard (Brooks, 1987). Les erreurs commises à cette étape
font augmenter les coûts des projets et causent des retards de livraison. Une mauvaise
compréhension des besoins entraîne une pauvre qualité de l'application. Dans le pire
des cas, l'application ne répond pas au besoin et n'est pratiquement jamais utilisée.
Cette situation se conclut souvent par une perte de l'argent investi et mène à l'échec
du projet (Coulin, 2007; Hickey & Davis, 2002). Ces considérations mettent en relief
l'importance de réaliser avec succès la définition des besoins pour réussir
l'implantation des systèmes d'information.
Ainsi, depuis plus de vingt ans, plusieurs études ont tenté de faire la lumière sur
les difficultés de comprendre ce que veulent les utilisateurs. Certaines études se sont
intéressées principalement au fossé (« GAP ») qui sépare les utilisateurs et les déve
loppeurs des Tl (Alshawi & Al-Karaghouli, 2003). D'autres ont porté sur des approches
de développement incluant l'analyse de besoins permettant aux professionnels Tl de
mieux faire leur travail et ainsi augmenter le taux de succès de cette étape cruciale
d'un développement de système. Prenons par exemple l'approche ETHICS (Effective
Technical and Human Implementation of Computer-based Systems) qui est une
approche sociale dérivée de la théorie « Socio-Technical Systems Design », qui dé
pend de la participation de l'utilisateur durant le développement et consiste en 12 éta
pes, ou sa dérivée QUICKEthics qui est un processus « front-end » qui requiert un mé
lange de techniques telles que les questionnaires, des groupes de discussion et de la
priorisation. Une des méthodologies les plus connues est certainement le langage de
modélisation UML (« Unified Modeling Language ») développé dans les années 1990
et qui a intégré des techniques de définition des besoins tels les cas d'utilisation (Cou-
lin, 2007).
I
De plus en plus d'organisations utilisent désormais des approches de dévelop
pement rapide, de prototypage et de développement évolutif. Ces techniques de déve
loppement semblent particulièrement efficaces lorsque les besoins sont de nature plu
tôt tacite ou semi-tacite (Eva, 2001), c'est-à-dire lorsque les besoins ne peuvent pas
s'exprimer clairement ni facilement par écrit.
D'autres études ont porté sur l'utilisation de techniques de cueillette de besoin
en particulier. D'après les recherches, un analyste expérimenté utilisera plusieurs
techniques pour recueillir les besoins auprès des utilisateurs tels que l'entrevue, le pro
totypage ou la conception d'application conjointe (« joint application design (JAD) »).
Néanmoins, au bout du compte, aucune technique d'analyse des besoins n'a systéma
tiquement montré une meilleure performance que les autres dans le développe
ment/implantation de systèmes d'information complexes (A. Davis, Dieste, Hickey, Ju
riste, & Moreno, 2006). Certains chercheurs suggèrent que les techniques d'analyse de
besoin devraient correspondre aux différents types de problèmes. Plusieurs cadres
conceptuels ont d'ailleurs été proposés pour classifier des techniques d'analyse de
besoins sur la base des types de problème (Huang, 2008; Mathiassen, Saarinen,
Tuunanen, & Rossi, 2007). Autrement dit, il ne sert à rien d'utiliser un canon pour tuer
une mouche.
1.3 L'intellîgence d'affaires et les systèmes transactionnels
Jusqu'à ce jour, les études que nous venons de mentionner ne considéraient
principalement que les systèmes d'information conçus pour la gestion des processus
opérationnels des entreprises. Pourtant, de manière très générale, un système infor
matique peut être défini comme un ensemble de composantes interreliées, qui accu
mule (et rapporte), traite, emmagasine et distribue de l'information pour soutenir la pri
se de décision et le contrôle dans une organisation. En plus du soutien de la prise de
décision, de la coordination et du contrôle, les systèmes informatiques peuvent aussi
aider les gestionnaires et les employés à analyser des problèmes, visualiser des sujets
complexes et créer de nouveaux produits (Laudon & Laudon, 2006). Cette définition
sous-entend des applications pouvant répondre à trois grandes problématiques de la
gestion de l'information dans une organisation soit : (1) l'intégration des processus
d'affaires (2) la gestion des connaissances et (3) l'amélioration de la prise de décision.
L'intégration des processus d'affaires a été rendue possible dans le milieu des
années 1990 grâce surtout aux progiciels de gestion intégrés (PGI)^ et de gestion de la
relation client (GRC)'. Un PGI est un « logiciel qui permet de gérer l'ensemble des pro
cessus opérationnels d'une entreprise, en intégrant l'ensemble des fonctions de cette
dernière comme la gestion des ressources humaines, la gestion comptable et financiè-
' De l'anglais « Enterprise ressource planning (ERP) »
' De l'anglais « Customer Relationship Management (CRM) »
re, mais aussi la vente, la distribution, l'apprcvisionnement, le commerce électroni
que »^. Le progiciei de GRC quant à lui permet une intégration des processus opéra
tionnels de gestion de la clientèle.
À notre ère où les systèmes PGI et GRC sont très populaires, et même forte
ment implantés, la majorité des méthodes d'analyse et de développement est orientée
vers l'automatisation ou l'optimisation de ces processus opérationnels. Or, nous en
tendons de plus en plus parler d'intelligence compétitive®, de gestion des connaissan
ces, de gestion de la performance®, de forage de données^, de GRC analytique®, de
tableaux de bord et de cartes de pointage. Ces concepts et composantes technologi
ques tendent à créer une nouvelle sphère d'expertise que l'on appelle l'intelligence
d'affaires.
Les systèmes d'intelligence d'affaires combinent l'acquisition, l'intégration et le
stockage de données ainsi que la gestion de ia connaissance avec des outiis anaiyti-
ques afin de présenter l'information interne et concurrentielle complexe aux gestionnai
res et aux décideurs (Negash, 2004).
L'intelligence d'affaires est une évolution naturelle d'une série de systèmes pré
cédents conçus pour soutenir la prise de décision (Negash, 2004). Ainsi, même si les
PGI ont principalement remplacé les fonctionnalités opérationneiies des anciens sys
tèmes qui ont toujours été relativement faibles dans leur capacité de produire des rap
ports pour la prise de décision (Scheps, 2008), l'intelligence d'affaires vient, entre au
tres, combler cette lacune, en apportant beaucoup plus.
* Le grand dictionnaire terminologique, mars 2010
® De l'anglais « Compétitive Intelligence (Cl) »
® De l'anglais « Business Performance Management (BPM) »
^ De l'anglais « Data Mining »
® De l'anglais « CRM Analytic »
Les différences principales entre les systèmes transactionnels et décisionnels
(aussi appelés systèmes informationnels) étaient jusqu'à maintenant souvent présen
tées sous l'angle de l'utilisation des données. Les PGI sont optimisés pour la création
de données et la rapidité, c'est-à-dire qu'ils sont optimisés pour faciliter la création et la
recherche de transactions comportant un très petit volume de données. Les systèmes
décisionnels sont, quant à eux, optimisés pour l'extraction de données. Ainsi, ils per
mettent d'extraire, de traiter et d'agréger un très grand volume de données pour en
faciliter la manipulation et la présentation de l'information auprès des analystes et des
gestionnaires. En somme, les PGI sont conçus pour optimiser les processus opéra
tionnels, ces processus étant linéaires et exécutés par étapes successives. Les sys
tèmes informationnels visent plutôt les processus analytiques ou décisionnels, qui sont
des processus non-linéaires et itératifs. Ces deux visions des processus nous portent à
croire que les besoins s'expriment également de façon différente, et donc, que le rôle
de l'analyse d'affaires diffère, et que les techniques nécessaires ne sont pas identiques
ou utilisées de la même façon en contexte d'intelligence d'affaires.
1.4 La problématique
Les techniques de définition des besoins et de développement en intelligence
d'affaires ne sont pas encore bien répertoriées ni étudiées. Nous retrouvons une im
portante littérature professionnelle et scientifique sur le sujet de la définition des be
soins en général, mais très peu de littérature traite de ces différences et des particulari
tés des besoins en intelligence d'affaires. Nous nous sommes donc tournés vers la
communauté professionnelle et entre autres vers « © The DataWarehouse Intitu-
te (TDWI) » qui a récemment ajouté un cours sur la définition des besoins dans son
offre de formation. Selon eux, les outils nécessaires à l'analyse d'affaires en intelligen-
ce d'affaires incluent des techniques d'identification des besoins, des outils de gestions
des besoins et des listes de contrôle pour en garantir l'exhaustivité (Wells, 2008b).
La littérature professionnelle indique que les besoins en intelligence d'affaires
sont souvent plus difficiles à obtenir que pour les systèmes opérationnels. Entre autre,
sans exemple précis de transactions d'affaires, de rapports programmés et de règles
d'affaires écrites, comme il est souvent possible d'obtenir lors de projets d'implantation
de PGI, il est difficile de savoir où commencer et comment procéder (Wells, 2008a). De
même, combien de fois est-il arrivé qu'un besoin décisionnel fût mal compris des res
ponsables Tl ou mal exprimé par les clients? Les besoins sont souvent sous-estimés
et même minimisés. L'utilisateur va souvent s'exprimer dans les termes « Mon besoin
n'est pas compliqué », « Je n'ai pas besoin de quelque chose de dispendieux »,
« C'est juste un sommaire », « Ce n'est pas du gros développement ». Le résultat se
traduit par une analyse superficielle des besoins, l'utilisation de la mauvaise plateforme
de développement, une rigidité dans la solution proposée et un coût souvent largement
supérieur a ce qu'il aurait dû être. Nous confondons un simple rapport avec un besoin
plus complexe. Les gens demandent des données au lieu d'exprimer leur besoin réel.
C'est ainsi qu'apparaît la prolifération des feuilles de calcul dans des tableurs, de façon
anarchique demandant par la suite beaucoup d'effort de consolidation.
Malgré ces différences fondamentales entre l'analyse d'affaires de systèmes
transactionnels et l'analyse d'affaires en intelligence d'affaires, plusieurs profession
nels des Tl ne reconnaissent toujours pas la différence entre les façons de collecter les
besoins en intelligence d'affaires par rapport aux besoins opérationnels. Ces gens ne
croient pas qu'il faille utiliser des techniques ou approches différentes en intelligence
d'affaires.
Dans cette étude, nous n'adhérons pas à cette logique et croyons plutôt que
certaines techniques doivent être adaptées ou créées en fonction de la nature du be
soin spécifique à l'intelligence d'affaires (Watson & Frolick, 1993).
1.5 Objectifs de la recherche
Dans le cadre de cette recherche, nous tenterons de bien définir ce qu'est un
besoin d'affaires ainsi que les différentes techniques utilisées pour l'obtenir. Nous étu
dierons quelques techniques déjà connues et chercherons à évaluer s'il y a des tech
niques ou façons de faire spécifiques à l'intelligence d'affaires. Nous chercherons à
connaître les perceptions des utilisateurs et des professionnels des Tl sur l'efficacité
des techniques de définition des besoins tant en contexte de systèmes transactionnels
que d'intelligence d'affaires.
Objectifs de la recherche :
1) Identifier les techniques de définition des besoins utilisées en contexte
d'intelligence d'affaires;
2) Évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des professionnels
d'affaires et des technologies de l'information (Tl);
3) Proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en intelligence
d'affaires.
Plus spécifiquement, cette recherche apportera une réponse aux deux ques
tions de recherche suivantes :
1) Quelles techniques sont les plus utilisées lors de la définition des besoins?
a. en contexte transactionnel
b. en contexte d'intelligence d'affaires
2) Lesquelles, parmi ces techniques sont jugées les plus efficaces pour définir
les besoins?
a. en contexte transactionnel
b. en contexte d'intelligence d'affaires
1.6 Contributions attendues
Ce projet de recherche est le premier à s'intéresser à la définition des besoins
en contexte d'intelligence d'affaires. Appuyé sur la littérature existante et sur des don
nées probantes, il propose un cadre conceptuel faisant en lui-même plusieurs contribu
tions importantes. Premièrement, ce projet de recherche propose une caractérisation
des techniques de définition des besoins pertinentes au contexte d'intelligence
d'affaires. Deuxièmement, ce projet de recherche utilise les enseignements de la litté
rature, mais également l'expérience des professionnels du domaine (approche inducti-
ve-déductive) pour identifier les techniques de définition de besoin les plus efficaces en
contexte d'intelligence d'affaires. Ce projet s'insère dans le courant des études visant à
améliorer le taux de succès dans l'implantation de systèmes d'information dans des
environnements d'intelligence d'affaires.
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1.7 Conclusion et structure du document
Ce mémoire comporte six sections. Nous venons de vous présenter dans ce
premier chapitre le contexte de la recherche, la problématique, les objectifs de la re
cherche ainsi que les questions de recherche. Dans le deuxième chapitre, nous pas
sons en revue la littérature. Nous expliquons ce qu'est la définition des besoins et
abordons le processus de définition des besoins ainsi que les techniques utilisées. Le
troisième chapitre porte sur le cadre conceptuel de la recherche soit une sélection des
techniques de cueillette des besoins en vue d'une comparaison de leur utilisation et de
leur efficacité perçue en contexte de projets transactionnels et d'intelligence d'affaires.
Nous décrivons la méthodologie de recherche utilisée dans le quatrième chapitre.
Nous enchaînons dans le cinquième chapitre avec la présentation des résultats obte
nus. Finalement, au sixième chapitre, nous concluons en effectuant un retour sur les
résultats afin de faire état des limites de notre étude tout en proposant des avenues de
recherche à approfondir. Également, nous y discuterons des contributions de cette
recherche pour la communauté scientifique et pour la communauté professionnelle.
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Chapitre 2 : Revue de littérature
Ce chapitre est dédié à la revue de littérature en lien avec l'intelligence
d'affaires, l'utilité des systèmes d'information dans la gestion ainsi que la définition des
besoins et des techniques utilisées. Nous définissons ce qu'est l'intelligence d'affaires
puis relatons l'évolution de ses ancêtres, les systèmes décisionnels. Nous abordons
ensuite les différences fondamentales entre les systèmes transactionnels et
d'intelligence d'affaires en mettant l'accent sur leur utilité respective dans la gestion
des entreprises et dans la prise de décision. Nous décrivons ensuite ce qu'est un be
soin ainsi que les processus de définition des besoins traditionnels et itératifs, tout en
faisant ressortir leurs différences et leur utilisation dans les différents contextes de dé
veloppement de systèmes. Nous complétons ce chapitre avec une revue des techni
ques de définition des besoins utilisées traditionnellement et celle pouvant mieux
s'appliquer aujourd'hui à un processus itératif et à un contexte d'intelligence d'affaires.
2.1 L'intelligence d'affaires et son histoire
2.1.1 Définition de l'intelligence d'affaires
L'intelligence d'affaires fut définie de plusieurs façons et par plusieurs auteurs.
Une équipe de chercheurs a répertorié ces définitions pour en donner une plus globa
le. Cette définition fut confrontée à un panel de neuf experts composé de professeurs
et de praticiens spécialisés dans le domaine.
« Business intelligence (SI) is a combination of processes, policies, culture, and
technologies for gathering, manipulating, storing, and analyzing data coilected from
internai and extemal sources, in order to communicate information, create knowledge,
and inform décision making. Bl helps report business performance, uncover new busi-
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ness opportunities, and make better business décisions regarding competitors, suppli
era, customers, financial issues, stratégie issues, products and services. » (Foley &
Guillemette, 2010, p. 4)
2.1.2 L'évolution des systèmes décisionnels
Comme, l'intelligence d'affaires est une évolution naturelle d'une série de sys
tèmes précédents conçus pour soutenir la prise de décision (Negash, 2004), il est im
portant de connaître les événements qui ont mené à ce que l'on connaît aujourd'hui, et
ce, autant pour comprendre la différence fondamentale entre les systèmes transac
tionnels et décisionnels, que pour bien comprendre ce qui a motivé cette recherche.
Au début des années 1960, les organisations ont commencé à automatiser plu
sieurs aspects opérationnels de leur entreprise. Des systèmes d'informations furent
développés pour exécuter la facturation, le contrôle de l'inventaire des marchandises,
la paie et les transactions comptables. Ces premiers systèmes d'information de gestion
(SIG)® avaient aussi pour objectif de rendre les informations des systèmes transaction
nels disponibles au gestionnaire pour la prise de décision. Malheureusement, très peu
ont réussi (Ackoff, 1967; Arnott & Pervan, 2005). Nous assistions alors trop souvent à
l'impression de rapports de plusieurs dizaines de pages ne présentant pas vraiment
l'information désirée.
À cette époque, les gens pensaient que cela s'expliquait par le fait que les pro
fessionnels Tl de ce temps ne comprenaient pas, ou comprenaient mal la nature du
travail des gestionnaires (Arnott & Pervan, 2005). En réalité, les aspects opérationnels
et décisionnels des entreprises ont fait émerger deux types de systèmes d'information
distincts soit les systèmes d'information transactionnels, visant l'automatisation des
® En anglais MIS (Management Information System)
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opérations manuelles, et les systèmes d'information décisionnels visant à soutenir la
prise de décision.
Le terme « Décision Support Systems » (DSS) fut amené par Gorry et Morton
(1971) comme désignant des systèmes pouvant supporter les activités décisionnelles
semi-structurées ou non structurées. Les applications développées abordaient des
problèmes qui, par définition, ne pouvaient être réglés par un système transactionnel.
Les DSS n'étaient pas vus comme une technologie, mais plus comme une philosophie
de développement et d'utilisation des systèmes. Et comme le montre la Figure 1,
l'émergence des nouvelles technologies a permis, par la suite, le développement de
différents types de DSS.
Ainsi, la décennie 1970 était celle du « Personnal décision support system
(PDSS) » qui est une petite application développée pour un seul ou un très petit grou
pe de gestionnaires. La contribution des PDSS dans le développement de systèmes
fut « l'approche évolutive » de développement, laquelle ne suit pas un processus li
néaire, mais plusieurs cycles impliquant la participation significative des utilisateurs. À
chaque cycle, le système s'approche de son état final (Keen, 1980). Au milieu des an
nées 1980, l'ordinateur personnel et l'arrivée des tableurs (« spreadsheet ») ont réduit
les coûts des technologies et dispersé les PDSS à travers tous les niveaux de direc
tion. C'est aussi à cette époque que s'est formalisée l'idée que les systèmes décision
nels sont orientés sur les données et les modèles d'estimation et non pas les proces
sus opérationnels (Pearson & Shim, 1994).
Ainsi, à partir de la décennie 1980, naissaient en parallélé trois grandes familles
de systèmes issues des PDSS. Il y eut les « Group support Systems (GSS) » et « Né
gociation support System (NSS) », inspirés de la psychologie sociale. Ils sont connus
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comme des systèmes collaboratifs offrant des fonctionnalités de communication et de
résolution de problème ainsi que des processus de négociation.
Une autre branche inspirée de l'intelligence artificielle a vu naître dans les an
nées 1980 les « Intelligent décision support Systems (IDSS) ». Ces systèmes utilisent











































Figure 1 : Sphère d'évolution des systèmes décisionnels
(Arnott & Pervan, 2005)
et la logique floue (fuzzy logic). Ces algorithmes sont aujourd'hui intégrés dans les ap
plications de « data mining » et de gestion de la relation client (GRC). À la fin des an
nées 1990 sont nés les «Knowledge Management-based DSS », inspirés des
concepts
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d'apprentissage organisationnel et de gestion des connaissances, ils servent à la créa
tion, au stockage, au transfert et à l'utilisation des connaissances en faisant office de
mémoire d'entreprise dont plusieurs groupes peuvent avoir accès grâce aux babillards
électroniques, aux répertoires de connaissances, aux forums de discussion et aux lo
giciels de « workfiow ».
La branche qui nous intéresse principalement est celle inspirée des théories de
bases de données soit les « Executive information Systems (ElS) » et les « Data Wa-
rehouse (DW) ». Malgré leur appellation d'exécutif, les EIS sont utilisés à tous les ni
veaux de gestion. Ils ont été rendus possibles grâce à la technologie des années 1980
incluant l'architecture client-serveur, les réseaux, les interfaces graphiques et la modé
lisation multidimensionnelle. À cette même époque, la baisse de l'économie a forcé les
entreprises à réduire la taille de leur organisation en réduisant le nombre de niveaux
hiérarchiques. Les EIS sont alors venus aider dans la gestion de cette structure apla
tie. La vue multidimensionnelle des données ouvra la voie aux structures de « cubes »
et au concept de « online analytical processing (OLAP) » qui fut alors codifié par Codd
et al. (1993).
Le marché haussier des années 1990 a conduit à une pléthore de fusions et
d'acquisitions et une mondialisation croissante de l'économie mondiale. Conjugué aux
développements d'EIS de plus en plus imposants, cela donna naissance aux entrepôts
de données. Le besoin d'une infrastructure plus solide et plus large a recentralisé le
développement des entrepôts de données aux départements Tl, lesquels n'avaient
alors qu'une très faible expérience avec les systèmes décisionnels. Ces derniers firent
alors la redécouverte des principes fondamentaux de développement des DSS tel que
le développement évolutif (Keen, 1997).
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Aujourd'hui, les « Décision Support Systems (DSS) » sont connus comme la
branche des systèmes d'information dont l'intérêt principal est le support et
l'amélioration de la prise de décision de gestion. Les DSS incluent les « personnel dé
cision support Systems (PDSS) », « les Group Support Systems (GSS) », les « Execu
tives Support Systems (EIS) », les « Online Analytical processus (OLAP) », les entre
pôts de données et l'intelligence d'affaires (Arnott & Pervan, 2005).
2.1.3 Limites et conclusion
Durant les trois dernières décennies, les DSS sont devenus un courant com
mercial dominant qui intéresse grandement les entreprises, mais que la recherche
semble avoir délaissé au début des années 2000 (Arnott & Pervan, 2005). Les études
démontrent que même après 40 ans, le « Personal DSS » domine la recherche avec
38 % des publications. Ce qui est plus inquiétant est la faible proportion des études
portant sur les EIS-BI-DW qui ne représentaient que 12 % des articles publiés jusqu'en
2004. Par conséquent, les CIOs^° ne retrouveront que peu de recherches pertinentes à
la planification des portefeuilles Tl et d'intelligence d'affaires. Pour pallier ce fossé, les
chercheurs devront s'intéresser plus aux domaines des entrepôts de données et de
l'intelligence d'affaires (Arnott & Pervan, 2005).
2.2 Les systèmes d'information dans la gestion
2.2.1 Les systèmes transactionnels dans la gestion
Dans les années 1980, les professionnels Tl avaient une grande expérience
des systèmes transactionnels, lesquels sont fondamentalement différents des systè
mes décisionnels. Les systèmes transactionnels sont basés sur les processus
Chief Information Officer
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d'affaires de l'entreprise. Un processus d'affaires est un ensemble d'activités qui
s'enchaînent de manière chronologique pour atteindre un objectif, généralement livrer
un produit ou un service". Les systèmes transactionnels servent à contrôler les activi
tés de l'entreprise au jour le jour (Neumann & Hadass, 1980) et à faire des transac
tions rapidement auprès des clients, des fournisseurs et d'autres partenaires (Laudon
& Laudon, 2006). Les utilisateurs de systèmes transactionnels sont principalement des
employés de bureau ou d'usine, des clients, des fournisseurs devant exécuter des
transactions au quotidien et assurer l'enchaînement des activités opérationnelles de
l'entreprise (Laudon & Laudon, 2006). Prenons par exemple un gestionnaire de comp
te qui gère ses contacts (propose des offres, informe son client sur les livraisons, etc.),
un comptable qui met les livres à jour, un acheteur qui gère l'approvisionnement au
près des fournisseurs, un coordonnateur aux ventes qui supervise les commandes,
met à jour l'information des clients, et un planificateur de la production qui assure
l'approvisionnement de la chaîne de production et contrôle le travail dans l'usine (van
Velsen, Huijs, & van der Geest, 2008).
2.2.2 Les systèmes d'intelligence d'affaires dans la gestion
Contrairement aux systèmes transactionnels, les systèmes décisionnels ne
cherchent pas à appuyer un processus d'affaires, mais plutôt à supporter la prise de
décision à tous les niveaux. Différents intervenants devront prendre des décisions à




2.2.2.1 Le rôle de l'information dans la décision
Dans une petite ou moyenne entreprise, les niveaux de décisions stratégiques
et opérationnelles ne sont pas nécessairement hiérarchiques. On peut retrouver un
dirigeant (affectueusement appelé « jàck of ail trades ») pouvant prendre toutes les
décisions, pratiquement à tous les niveaux (van Velsen et al., 2008). Le dirigeant utilise
les informations provenant de l'externe et de l'interne pour identifier des problèmes et
des opportunités. Ainsi il construit ses propres modèles mentaux des choses autour de
lui — comment fonctionne le processus budgétaire de l'organisation, comment son
client achète un produit en particulier, comment les changements dans l'économie af
fectent son organisation, etc. —. Chaque parcelle d'évidence permet au dirigeant
d'identifier des situations de décision et construire des modèles mentaux, non pas
avec les informations agrégées et abstraites fournies par le système, mais avec des
parcelles de données spécifiques. C'est ainsi que la mémoire centrale de l'entreprise
se retrouve dans la tête du dirigeant (Mintzberg, 1975) avec le risque de perdre cette
mémoire advenant le départ de ce dernier.
Lorsque l'entreprise grandit, les décisions deviennent plus nombreuses, plus
complexes et plus rapides. Ainsi le partage d'information stratégique et la délégation
des décisions entre les niveaux hiérarchiques deviennent plus importants (Mintzberg,
1975). Le dirigeant doit partager l'information avec ses gestionnaires intermédiaires et
ses analystes pour ainsi libérer sa vision, auparavant obstruée par de l'information trop
détaillée. Cela lui permet de prendre un pas de recul, avoir une meilleure vue
d'ensemble et prêter une attention particulière aux véritables enjeux (Mintzberg, 1975).
Dans une plus grande entreprise, le travail d'un haut dirigeant tourne alors au
tour du développement d'agendas (objectifs, priorités et plans) et sur le développement
des relations de coopération avec des partenaires internes et externes à l'organisation
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(Kotter, 1982; Watson & Frolick, 1993). Il utilise toujours de l'information externe et
interne dans ses décisions, l'information externe provenant des journaux commerciaux,
des amis de l'industrie et des clients tandis que l'information interne provient des ré
unions cédulées ou non (Watson & Frolick, 1993) ainsi que des gestionnaires intermé
diaires et des analystes (Pieptea & Anderson, 1987). Ces derniers obtenant
l'information de bases de données externes (fournisseurs, données du marché) et des
systèmes transactionnels de l'entreprise.
Les gestionnaires intermédiaires et les analystes jouent un rôle dans les déci
sions en aidant les hauts dirigeants à organiser leur temps et l'information. Ils vont
contrôler les projets et les opérations sous leur supervision, les alimenter en informa
tion analytique (c.-à-d. de résultats d'analyses de l'information), développer des modè
les pour les aider à faire des choix, concevoir des plans de contingence pour les pro
blèmes anticipés et conduire des analyses "ad hoc" pour ceux qui ne peuvent être an
ticipés (Mintzberg, 1975).
Cette coopération décisionnelle n'est possible que si les gestionnaires et les
analystes sont dans le courant dominant du flux d'information du dirigeant. Le diri
geant qui a besoin d'information établira des canaux qui le garderont automatiquement
informé (Mintzberg, 1975).
2.2.2.2 Niveau et fréquence des décisions
Howson (2007) ainsi que Gandorf et Taylor (2006) définissent les types de dé
cision selon leur niveau, leur fréquence et leur nature. Les niveaux de décisions étant
associés aux niveaux hiérarchiques de gestion.
Les décisions stratégiques ont des conséquences à long terme et de larges
implications dans l'entreprise. Une telle décision est prise sur une base moins fréquen-
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te, peut-être annuelle ou plus longue. Elles sont régies par des facteurs externes aux
processus et procédures de l'organisation (Gandorf & Taylor, 2006). Les décisions
stratégiques peuvent porter sur l'acquisition d'une nouvelle succursale, le lancement
d'un nouveau produit, des changements de fournisseurs ou l'entrée dans un nouveau
marché. Ces décisions peuvent être supportées par des rapports, des données ou des
analyses, mais sont rarement automatisées (Gandorf & Taylor, 2006).
Les décisions tactiques déterminent comment l'entreprise va gérer ses pro
cessus, ses clients et ses procédures et leurs effets sont la plupart du temps à court
terme (Gandorf & Taylor, 2006). Elles sont prises sur une base plus fréquente soit à
chaque semaine ou mensuellement. Ces décisions concernent, par exemple, la planifi
cation de la performance de la production, l'augmentation de la capacité, le change
ment des trajets de distribution, l'optimisation des politiques de fixation de prix (How-
son, 2007), ainsi que l'achat de machines ou l'embauche de personnel (Gandorf &
Taylor, 2006). Jusqu'à présent, beaucoup d'initiatives d'intelligence d'affaires se sont
concentrées sur les décisions tactiques (Howson, 2007), quoique le processus soit
rarement automatisé en entier (Gandorf & Taylor, 2006). Toutefois, il peut être suppor
té par des analyses et des rapports (Gandorf & Taylor, 2006).
Les décisions opérationnelles concernent les activités courantes et sont pri
ses très fréquemment voire quotidiennement. Elles portent généralement sur le pro
cessus de transformation des ressources (Gandorf & Taylor, 2006). Elles sont par na
ture plus détaillées et isolées, elles affectent un plus petit nombre des gens que les
décisions stratégiques, mais plus de gens prennent ce type de décision (Howson,
2007). Il s'agit soit d'approuver ou de refuser une offre, de passer des commandes à
un fournisseur particulier, de gérer les stocks et même de contrôler la détection des
fraudes (Gandorf & Taylor, 2006; Howson, 2007). Le volume de décisions opération-
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nelles et la vitesse à laquelle elles doivent être prises nécessitent raccessibilité de
l'information en temps réel (Gandorf & Taylor, 2006). Ces milliers de décisions indivi
duelles ont un véritable impact lorsqu'elles sont évaluées dans leur ensemble (How-
son, 2007).
2.2.2.3 Classes de décision
Des études classent les décisions en décisions « structurées », « semi-
structurées » et « non structurées » (Neumann & Hadass, 1980; Pieptea & Andersen,
1987) tout en faisant un lien, encore ici, avec les niveaux de gestion opérationnelle,
tactique et stratégique (Pieptea & Andersen, 1987). Une décision totalement structurée
est considérée comme celle pouvant être décrite par les étapes d'une procédure hau
tement quantitative, tandis qu'une décision totalement non structurée est fondée sur
les méthodes heuristiques — l'expérience et l'intuition (Pieptea & Andersen, 1987).
Une décision semi-structurée se situe quant à elle dans un continuum entre les déci
sions structurées et non structurées.
Nous pouvons ainsi synthétiser les relations entre les classes de décision, les
niveaux décisionnels, les sources d'information internes et externes et les types
d'utilisateurs dans le Tableau 1.







































2.2.2.4 Les outils du décideur
La section sur le rôle de rinformation dans les décisions présente l'importance
de la relation entre le dirigeant, les gestionnaires intermédiaires et les analystes.
L'analyste va creuser les problématiques que le dirigeant n'a pas le temps d'explorer.
Le travail de l'analyste va permettre aux dirigeants et autres gestionnaires de ne pas
prendre de décisions hâtives sur des problèmes complexes (Mintzberg, 1975). Il est dit
que le dirigeant a l'information et l'autorité, l'analyste a le temps et la technologie
(Mintzberg, 1975). Par contre, l'analyste doit s'adapter aux besoins du dirigeant et ne
pas s'attarder à l'élégance de la méthode, mais plus à sa rapidité et à sa flexibilité
(Mintzberg, 1975).
L'intelligence d'affaires offre une diversité d'outils technologiques visant à trou
ver les problèmes et déterminer des opportunités. Ces technologies servent à diffé
rents utilisateurs pour répondre à différents types de questions tels que : Qu'est-il arri
vé? Pourquoi c'est arrivé? Qu'arrive-t-il actuellement? Et qu'arrivera-t-il dans le futur?
(Eckerson, 2010). Malheureusement, il existe encore une conception erronée dans
l'utilisation de l'intelligence d'affaires à savoir que tous les utilisateurs vont se servir
des mêmes outils en toutes circonstances (Howson, 2007). Dans un système déci
sionnel, le niveau de l'utilisateur va, non seulement, influencer la nature des informa
tions accédées, mais également les outils utilisés. Puisqu'un dirigeant de niveau supé
rieur n'a pas besoin d'information détaillée, il est tout indiqué de lui fournir un tableau
de bord et des mesures de performance (Howson, 2007). Au niveau tactique, les ges
tionnaires intermédiaires et les analystes vont utiliser plusieurs tableaux de bord, mais
aussi des capacités d'analyse de type OLAP (On-line Analytical Processing) (Howson,
2007). Au niveau opérationnel, les employés de première ligne - représentants et ser
vices au client par exemple - vont avoir besoin de fonctionnalités d'intelligence
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d'affaires prédéfinies et de rapports utilisables simplement à partir de paramétres par
défaut ou de filtres (Howson, 2007). Finalement, les clients et fournisseurs pourront
également avoir accès à des rapports prédéfinis sur le sommaire de leurs transactions
ou pour un fournisseur avoir accès à un système de réapprovisionnement.
Même si les percées technologiques ont grandement aidé à l'implantation des
solutions d'intelligence d'affaires (Arnott & Pervan, 2005), on ne peut pas attribuer aux
outils la capacité de régler tous les problèmes. Bref, l'outil ne fait pas l'intelligence d'af
faires. Par exemple, il ne serait pas judicieux d'acquérir un outil d'analyse de type
OLAP pour préparer des rapports opérationnels. Ce serait un peu comme d'utiliser un
chiffrier (Excel) pour faire du traitement de texte. Donc, avant de faire l'acquisition d'un
outil ou d'une plateforme d'intelligence d'affaires, il est important de reconnaître les
véritables besoins de leurs futurs utilisateurs.
2.2.3 Les architectures transactionnelles et informationnelles
La différence entre les systèmes transactionnels et décisionnels se voit égale
ment au niveau technologique. En architecture de systèmes, on appelle le système
de traitement opérationnel, « OnLine Transactional Processing (OLTP) », les applica
tions basées sur une architecture de données normalisée. Les systèmes de traite
ment informationnel sont appelés « OnLine Analytical Processing (OLAP) » et sont
basés sur une architecture d'entrepôts de données multidimensionnelle et dénormali
sée.
Les différences entre les architectures analytiques (OLAP) et transactionnelles
(OLTP) sont bien documentées. Ces différences fondamentales servent des objectifs
et des besoins totalement différents. L'un servant les processus opérationnels au jour
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le jour, et l'autre, le processus analytique et décisionnel. Le Tableau 2 présente ces
différences.









Operatlonal data; OLTPs are the original
source of the data.
Consolidation data; OLAP data cornes
from the various OLTP Databases
Purpose of data
To controi and run fundamental business
tasks




Reveals a snapshot of ongoing business
processes




Short and fast inserts and updates initiated
by end users
Periodic long-running batch jobs refresh
the data
Queries
Relatively standardized and simple queries
Returning relatively few records
Often complex queries involving aggrega-
tions
Processing Speed Typically very fast
Dépends on the amount of data involved;
batch data refreshes and complex queries
may take many hours; query speed can
be improved by creating indexes
Space
Requirements
Can be relatively small if historical data is
archived
Larger due to the existence of aggrega-
tion structures and history data; requires
more indexes than OLTP
Database Design Highiy normalized with many tables Typically de-normalized with fewer tables;
use of star and/or snowflake schémas
Backup and
Recovery
Backup religiousiy; operational data is
critical to run the business, data loss is
likely to entail significant monetary loss
and légal liability
Instead of regular backups, some envi-
ronments may consider simply reloading
the OLTP data as a recovery method
2.2.4 Limites et conclusion
Nous ne pouvons que constater la différence entre les systèmes transaction
nels et décisionnels. Pourtant, beaucoup de praticiens ignorent encore ces différences
12
source : www.rainmakerworks.com (White paoer. 20 mai 2010)
httD://www.rainmakerworks.com/Ddfdocs/OLTP vs OLAP.odf 2005-07-12
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fondamentales. La recherche ne s'est intéressée au domaine de l'intelligence d'affaires
que très récemment et présente ses fonctionnalités propres sans toutefois les mettre
en opposition avec les systèmes transactionnels. Il ne faut pas s'étonner que les prati
ciens aient de la difficulté à voir cette différence.
D'un autre côté, nous n'avons pas creusé dans la littérature en gestion pour
voir si la recherche fait une différence entre les processus de gestion des opérations
au jour le jour et le processus de décisions.
2,3 La définition des besoins^^
Les premiers logiciels ayant été développés par des scientifiques pour leur pro
pre utilisation, les besoins étaient très faciles à identifier. La problématique de défini
tion des besoins en développement de logiciel est apparue lorsque les entreprises ont
commencé à développer des logiciels pour d'autres utilisateurs (Mathiassen et al.,
2007). Or, parmi tous les facteurs de succès identifiés autant pour les projets transac
tionnels qu'en intelligence d'affaires (Wells, 2008/j; Williams & Williams, 2007; Yeoh,
Koronios, & Gao, 2008) l'identification des besoins d'affaires est un facteur très impor
tant. .
La littérature scientifique et professionnelle s'entend pour dire que les environ
nements transactionnels et d'intelligence d'affaires sont motivés par des besoins diffé
rents. Comme les dirigeants utilisent l'information pour trouver les problèmes et les
opportunités (Mintzberg, 1975), les environnements d'intelligence d'affaires sont moti
vés et justifiés par les opportunités d'affaires et non pas par des besoins
d'opérationnalisation (Moss & Atre, 2003) ou d'automatisation.
" La littérature étant largement dominée par l'anglais, nous utilisons les traductions "re
quis d'affaires" ou "besoins d'affaires" comme étant synonymes.
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Dans cette section, nous définissons ce qu'est un besoin. Nous présentons en
suite le processus de développement traditionnel en cascade ainsi que le processus
de développement itératif adapté au contexte d'intelligence d'affaires. Finalement,
nous élaborons plus en détail sur leur processus de définition des besoins respectifs
qui sont au cœur de cette étude.
2.3.1 Définition d'un besoin
Peu importe que nous voulions construire une application ou que nous pré
voyions acquérir et implanter un progiciel, la définition des besoins est une étape né
cessaire. La définition des besoins s'inscrit normalement au tout début des phases de
développement et d'implantation de systèmes (Laudon & Laudon, 2006). Cette phase
comporte elle aussi différentes étapes comme nous le verrons dans les prochaines
sections. Mais définissons d'abord ce qu'est un besoin.
« A requirement is something that the product must do or a quality that the
product must have. A requirement exista either because the type of product demanda
certain functions or qualities or because the client wants that requirement to be part of
the delivered product. » (Robertson & Robertson, 1999, p. 5)
Nous pouvons présenter le « something that the product must do » comme le
besoin fonctionnel et le « a quality that the product must have » comme un besoin non
fonctionnel. Un besoin fonctionnel est quelque chose, une action, que le système doit
faire dans le contexte d'affaires (ex. : calculer, publier, inspecter, etc.). Un besoin non
fonctionnel serait plus une propriété ou une qualité que le système doit posséder (ex. :
l'apparence, la facilité d'utilisation, la sécurité, et les restrictions légales) (Robertson &
Robertson, 2006).
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En informatique décisionnelle plus particulièrement, nous observons deux ni
veaux de besoins en : (1) le niveau organisationnel et (2) le niveau applicatif (G. B.
Davis, 1982; Watson & Frolick, 1993). Le premier niveau définit l'ensemble de la struc
ture des systèmes d'information de l'organisation et constitue un portfolio des applica
tions et des bases de données. Le second niveau définit et documente des besoins en
information pour une application spécifique (Watson & Frolick, 1993).
Moss et Atre (2003) proposent que les besoins en intelligence d'affaires portent
sur cinq grandes catégories. Il y a les besoins fonctionnels qui portent sur le type de
questions que les gens d'affaires se posent, sur l'information nécessaire, les types
d'analyse, de rapports, etc. Les besoins sur les données tels que les sources, la dis
ponibilité, la qualité, les niveaux d'agrégation, l'aspect critique, etc. Les besoins
d'historique comme le nombre d'années à conserver et la nécessité d'extraire des
données archivées. Les besoins de sécurité telle que le type de sécurité existant et le
niveau d'accès privilégié aux données nécessaire. Et finalement, les besoins de per
formance comme le temps de réponse minimum et acceptable, la génération des rap
ports au courant de la nuit, la fréquence d'utilisation et la durée d'utilisation des rap
ports et des données par les utilisateurs durant le jour (Moss & Atre, 2003).
2.3.2 Le processus de développement traditionnel
Traditionnellement, les étapes de développement ou d'implantation de système
étaient présentées de manière séquentielle ou en cascade^^. Un logiciel (ou système)
était typiquement élaboré à l'intérieur d'un projet de développement dans lequel l'effort
de définition des besoins fonctionnels débutait normalement à la suite de l'initiation
d'un projet et avant la conception du système. Ensuite venaient les étapes de pro-
De l'anglais « Waterfail ».
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grammation, essais, implantation et support, tels que présentés à la Figure 2. Cette
méthodologie était parfaitement adaptée aux applications conventionnelles départe









Figure 2 : Les phases de développement de logiciel
2.3.2.1 Phase de définition des besoins
Traditionnellement, la phase de définition des besoins était connue sous les
appellations « analyse des besoins », « collecte des besoins » ou « cueillette des be
soins » (Coulin, 2007). C'est dans les années 1990 que s'est formalisé le processus de
définition des besoins comme étant un ensemble d'activités qui couvre le fait de dé
couvrir, d'analyser, de documenter et de maintenir un ensemble d'exigences pour un
système (Coulin, 2007; Sommerville & Sawyer, 1997). De manière générale, le pro
cessus de définition des besoins consiste à comprendre ce que le système doit faire
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(c.-à-d. le quoi). Cette phase est souvent confondue avec la phase de conception qui
consiste plutôt à décrire « comment » le système doit le faire (Coulin, 2007).
Le processus de définition des besoins comporte quatre étapes principales
soit ; élicitation, analyse, spécification et validation telles que décrites ci-dessous et
présentées à la Figure 3 (Coulin, 2007; Kotonya & Sommerville, 1998). La complétion
de l'ensemble de ces activités permet d'aboutir à une compréhension et à une docu
mentation claire et compréhensible des besoins et de ce que le système doit accomplir
(Hickey & Davis, 2002, 2004).
Élicitation
*  ^ Analyse
Spécification
Validation
Figure 3 : Les phases traditionnelles de définition des besoins
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L'étape d'élicitation^® concerne la collecte, la capture, la découverte et
l'élaboration des besoins provenant de sources variées incluant les parties prenantes.
L'analyse des besoins met l'aôcent sur l'examen, la compréhension et la
modélisation des besoins élicités. L'analyse des besoins permet aussi de trouver les
manques et les incohérences.
L'étape de spécification consiste à enregistrer et documenter les besoins sous
une forme compréhensible par les parties prenantes, et spécialement par les dévelop
peurs qui feront la conception et la programmation du système (Coulin, 2007).
La validation des besoins est un processus de confirmation, de manière rai
sonnable, de la qualité de ces besoins (Hickey & Davis, 2002). La validation confirme
que les besoins élicités et documentés représentent ce que les parties prenantes sou
haitent obtenir du système et ce dont ils ont réellement besoin.
Plusieurs autres variations de ces phases existent, comme proposé par Thayer
et Dorfman (1987) et Sommerville et Sawyer (1997). Certains incluent les phases de
négociation et de priorisation, et d'autres introduisent une phase de tri des besoins
(Hickey & Davis, 2004). Toutefois, ces activités peuvent être accomplies autant dans la
phase d'élicitation que dans la phase d'analyse. Il n'existe pas d'uniformisation dans
l'industrie concernant les noms de chacune des étapes ni le nombre d'étapes. En
somme, malgré les différents modèles similaires proposés, ces quatre processus re-
En Gestion des Connaissances, "éliciter" est l'action d'aider un expert à formaliser
ses connaissances pour permettre de les sauvegarder et/ou les partager. Celui ou celle qui
élicite va donc inviter l'expert à rendre ses connaissances tacites en connaissances aussi ex
plicites que possible [et donc plus faciles à transmettre]. Ces connaissances explicites pourront
être partagées à l'aide d'une bibliothèque, une gestion documentaire ou lors d'une formation,
alors que les connaissances tacites devront être transmises par l'apprentissage ou au moins
des formations avec mise en situation. Éliciter revient très souvent à formaliser un mode de
raisonnement. L'èticitation est souvent incontournable du fait qu'un expert est rarement assez
pédagogue pour organiser et assurer lui-même le partage de ses connaissances, [source ;
http://fr.wikipedia.ora/wiki/%C3%89licitation. avril 2010]
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présentent adéquatement l'ensemble des étapes nécessaires à l'analyse des besoins
(Figure 3) pour des applications transactionnelles.
2.3.3 Le processus de développement en intelligence d'affaires
Contrairement aux développements traditionnels, un environnement
d'intelligence d'affaires ne peut être construit en un seul « big bang ». Les données et
fonctionnalités déployées doivent suivre un processus itératif tel que présenté à la Fi
gure 4. Chaque déploiement déclenchera potentiellement de nouveaux besoins pour la











Figure 4 : Concept de déploiement par itération en intelligence d'affaires
En développement d'environnement d'intelligence d'affaires, la phase de justi
fication sert à l'initiation du projet et porte sur l'identification des opportunités ou des
problématiques d'affaires. Chaque itération doit être justifiée et doit résoudre un pro
blème d'affaires ou tirer avantage d'une opportunité. La phase de planification sert
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principalement à établir ou revoir l'infrastructure d'intelligence d'affaires de l'entreprise
et le plan de projet. La phase d'analyse d'affaires est celle qui nous intéresse princi
palement. Cette phase correspond au processus de définition des besoins. Elle sera
décrite plus en détail plus loin. Vient ensuite la phase de conception lors de laquelle
sont modélisés la base de données multidimensionnelle, le processus ETC (extraction-
transformation-chargement) et le répertoire des méta-données. La phase de construc
tion reprend la plupart du temps un prototype développé à l'étape d'analyse d'affaires
et le reconstruit dans un environnement robuste avec les outils ETC, d'analyse, de
forage ou autre incluant la mise en place du répertoire des méta-données et la valida
tion de l'ensemble de ces composantes. Finalement, la phase de déploiement vise à
rendre accessibles les données et les outils aux utilisateurs, et les former sur les outils
et les méta-données. C'est lors de cette phase que se fait l'optimisation de la perfor
mance des chargements et du temps de réponse des outils d'accès aux données. À la
fin de la phase du déploiement, une évaluation est effectuée afin de faire ressortir les
bénéfices et les leçons apprises qui sen/iront à la prochaine livraison.
2.3.3.1 La définition des besoins en intelligence d'affaires
Le développement en intelligence d'affaires est itératif afin de permettre
l'évolution des besoins. La nature évolutive des besoins nécessite également un pro
cessus de définition flexible et itératif permettant ainsi aux parties prenantes d'explorer
les données et les outils avant même la conception.
En raison de la nature intuitive des décisions (Pieptea & Anderson, 1987), ' les
besoins en intelligence d'affaires sont difficiles à identifier. L'utilisation d'itérations per
met donc de les définir de plus en plus précisément à travers chacune de ces itérations
parce que les utilisateurs apprennent sur les possibilités et les limites des technologies
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intelligence d'affaires durant chacune d'elles. Ceci leur permet de définir plus claire
ment leurs besoins et attentes à chaque phase itérative. Ainsi les besoins évoluent
jusqu'à se rapprocher le plus près possible du résultat final désiré (Keen, 1980).
En intelligence d'affaires, la phase d'analyse d'affaires correspond au proces
sus de définition des besoins. Pour faire un parallèle avec le processus traditionnel de
définition des besoins, nous pourrions lui attribuer trois grandes étapes soit l'élicitation,
l'analyse et la validation. Il existe diverses variations dans la littérature professionnelle
pour les modèles itératifs tels que : éliciter-modéliser-tester ou éliciter-définir-tester ou
encore éliciter-spécifier-tester (Wells, 2008a). Nous avons choisie éliciter-analyser-
valider parce que ces étapes correspondent mieux aux étapes traditionnelles et peu
vent facilement servir de base aux étapes présentées par Moss et Atre (2003). Il résul
tera de chaque étape des documents écrits sous différents formats comme du texte,
des tableaux, des graphiques, des modèles de données, ou autre, faciles à compren
dre pour les parties prenantes.
Moss et Atre (2003) divisent leur phase d'analyse d'affaires en quatre étapes
soit l'élicitation des besoins, l'analyse des données, l'analyse des méta-données et la
construction d'un prototype. En combinant ce processus avec celui de Wells (2008a), il
est possible de proposer un processus plus concret et pertinent dans un contexte
d'intelligence d'affaires. Ces étapes peuvent être exécutées en parallèle et de maniè













Figure 5 : Etapes de définition des besoins par itérations
L'élicitation
Le processus commence habituellement par une activité d'élicitation durant la
quelle les parties prenantes expliquent leur problématique pour un domaine spécifique,
un domaine étant la région de l'entreprise qui est analysée. Le domaine d'affaires fait
référence aux limites d'une organisation ou une unité organisationnelle, aussi bien
qu'aux parties prenantes clés à l'extérieur de ces limites et des interactions entre cel
les-ci. (IIBA & Brennan, 2009). Comme les développements en intelligence d'affaires
sont également itératifs, l'élicitation des besoins est ici divisée en deux grandes ca
tégories soit : (1) les besoins organisationnels (2) les besoins applicatifs qui se concen
tre sur le détail des livrables attendus pour chaque version de l'application intelligence
d'affaires (Moss & Atre, 2003; Watson & Frolick, 1993).
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Les besoins d'affaires organisationnels se distinguent des besoins applicatifs
par le fait qu'ils identifient tous les besoins de tous les niveaux hiérarchiques de
l'entreprise sans être associés à aucun livrable ou projet. Les besoins d'affaires orga
nisationnels sont habituellement obtenus par des entrevues individuelles de tous les
niveaux de la hiérarchie de l'organisation autant du côté des gens d'affaires que des
gens Tl (Moss & Atre, 2003; Watson & Frolick, 1993). Les besoins applicatifs mettent
l'accent sur un livrable de projet en définissant les besoins du « business sponsor »
pour qui l'application d'intelligence d'affaires est développée. Par exemple, un dépar
tement de marketing qui désirerait réduire le temps d'analyse des ventes en vue des
promotions de 3 semaines à 2 jours afin de réagir plus rapidement à la compétition.
Les besoins applicatifs sont obtenus par des entrevues limitées aux individus directe
ment impliqués dans le projet et ceux directement impactés par l'application.
L'anaivse
L'étape d'analyse en intelligence d'affaires est différente de celle des méthodo
logies traditionnelles par le fait qu'il s'agit d'une activité concentrée sur les problémati
ques d'affaires et sur les données, et non pas une activité concentrée sur la conception
d'un système et des processus opérationnels. Nous y retrouvons ici deux activités
principales soit l'analyse des données et l'analyse des métadonnées.
L'analyse des données est destinée à la compréhension et à la correction des
incohérences entre les données de l'entreprise sans tenir compte du système duquel
elles proviennent. L'analyse de la qualité des données en matière d'exactitude, de
complétude, de clarté et de cohérence est fondamentale à la qualité du résultat. L'ana
lyse des données est en lien avec les besoins applicatifs établis à l'étape précédente et
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une mauvaise qualité des données (qu'on ne peut changer) ou une absence de don
nées force immédiatement le retour à l'étape d'élicitation.
L'analyse des métadonnées sert à clarifier l'interprétation et la traçabilité de
l'information en créant des données sur les données. Ces nouvelles données devien
nent des métadonnées et devront être accessibles aux utilisateurs. Il y a deux catégo
ries de métadonnées. Les métadonnées d'affaires et les métadonnées techniques. Les
métadonnées d'affaires permettent de décrire en termes organisationnels les objets
d'affaires de l'entreprise, par exemple ce qu'est un produit, un client, une commande,
un profit, etc. Elles permettent d'identifier le propriétaire des données, de définir les
règles et politiques d'utilisation de l'information à travers l'entreprise, que cela soit du
point de vue de la sécurité, des règles de transformation des données en de nouvelles
données, des régies de nettoyage pour le maintien de la qualité, de la durée de vie des
données, etc. Les métadonnées techniques fournissent l'information sur les bases de
données et sur la façon dont les données sont emmagasinées. Elles servent aux appli
cations technologiques et permettent l'intégration des données provenant de plusieurs
sources.
La validation
Outre de présenter les documents de spécification aux fins de validation et
d'approbation, la méthode privilégiée pour la confirmation des besoins en intelligence
d'affaires est le prototypage. C'est à l'aide d'un prototype que les utilisateurs peuvent
explorer les outils et les données. Le prototypage est une méthode efficace de valida
tion des besoins qui sert à identifier les éléments manquants et les incohérences avec
les besoins préalablement identifiés. Elle permet de valider l'accès aux données dans
les systèmes sources, permet de voir le potentiel et les limites de la technologie et
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permet aux gens d'affaires d'apporter les ajustements nécessaires. Elle sert à confir
mer les besoins, les coûts et les échéanciers de livraison tôt dans le projet. Le prototy-
page peut également servir comme preuve de concept avec un fournisseur
d'applications.
2.3.4 Conclusion
Plutôt que d'être orienté autour des processus de travail, le processus
d'intelligence d'affaires est orienté sur les problématiques et/ou opportunités d'affaires
à la base de la prise de décision. De même, il s'attarde aux données présentes dans
les systèmes existants plutôt que de se concentrer sur la création de nouvelles don
nées transactionnelles.
Contrairement au processus traditionnel en cascade, le processus de dévelop
pement en intelligence d'affaires est itératif. La définition des besoins concerne non
seulement l'élicitation de ce que l'utilisateur veut, mais aussi la qualité des données qui
est primordiale à la qualité de la solution, ainsi que la définition des métadonnées qui
facilite la compréhension de la nature des données utilisées. Enfin, l'utilisation d'un
prototype est essentielle pour aider à visualiser la solution proposée, à trouver les
manques dans les besoins et à valider ou invalider l'adéquation du système proposé
avec les besoins d'affaires. Toutes ces étapes facilitent les activités de développement
subséquentes et permettent l'utilisation adéquate des données par les utilisateurs fi
naux.
2.4 Les techniques de définition des besoins
Comme la nature du travail des gestionnaires complique la tâche de définition
de leurs besoins, les techniques traditionnelles pourraient ne pas être appropriées ou
devront être modifiées, ou encore de nouvelles méthodes devront être utilisées (Wat-
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son & Frolick, 1993) en contexte d'intelligence d'affaires. En effet, l'intelligence
d'affaires supporte le processus de prise de décision alors que les systèmes transac
tionnels supportent les processus d'affaires. Il y a lieu de croire que dans un contexte
d'intelligence d'affaires, les techniques utilisées pour faire la définition des besoins se
ront différentes. Cette section présente les techniques traditionnellement utilisées dans
les processus en cascade pour les systèmes transactionnels et l'évolution de la re
cherche pour l'identification de nouvelles techniques applicables à un processus itéra
tif.
2.4.1 Les techniques traditionnelles
Traditionnellement, la définition des besoins était très orientée sur le logiciel.
Les analystes de systèmes ne réalisaient pas réellement de phase d'élicitation des
besoins, mais passaient directement à la phase de spécification. Les techniques utili
sées étaient très orientées sur la documentation et basées sur l'abstraction et la repré
sentation textuelle ou graphique (Byrd, Cossick, & Zmud, 1992; G. B. Davis, 1982; Ma-
thiassen et al., 2007).
Depuis quelques années, plusieurs études ont mis l'accent sur les techniques
d'acquisition et de transfert de connaissances utilisés lors de la phase d'élicitation
(Hickey & Davis, 2003b). L'entrevue est un exemple de technique d'élicitation cou
ramment utilisée pour discuter des besoins avec l'utilisateur. Toutefois, elle ne suffit
pas toujours à comprendre l'exécution des tâches. Dans certains cas, l'analyste peut
participer aux activités opérationnelles pour ensuite les assembler et les documenter
sous forme de processus d'affaires. L'analyste peut également observer un employé
exécuter une tâche spécifique comme de prendre une commande, afin de documenter
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chacune des étapes et les informations recueillies par l'employé. Les besoins ainsi
élicités sont par la suite analysés, documentés et validés.
Un processus de définition des besoins réussi produira une documentation
(simple) de qualité reflétant une vision commune et une meilleure compréhension des
problèmes, des contraintes et des besoins en lien avec le développement du système
du système d'information (Hickey & Davis, 2003b).
2.4.2 Les techniques appliquées au processus itératif
La venue des disciplines décisionnelles a remis à l'avant-scène l'approche de
développement itérative (Arnott & Pervan, 2005; Mathiassen et al., 2007) et mis
l'accent sur des besoins plus volatiles et des formes variées de techniques
d'expérimentation (Arnott & Pervan, 2005; Mathiassen et al., 2007; Moss & Atre,
2003).
Dans le processus itératif de définition des besoins, f'élicitation des besoins
n'est pas une activité isolée ou compartimentée. Typiquement, les besoins sont identi
fiés à tout moment durant l'elicitation et les activités d'analyse et de validation. Par
exemple, les besoins peuvent être obtenus lors d'ateliers ou d'entrevues. Plus tard,
lorsque ces besoins sont utilisés pour vérifier la qualité des données et construire les
modèles et le prototype, des trous ou des problématiques dans les besoins peuvent en
ressortir. Cela exigera alors l'élicitation des détails de ces besoins nouvellement identi
fiées (IIBA & Brennan, 2009), créant ainsi un processus itératif dans la phase de défini
tion des besoins.
Rares sont les recherches qui ont porté sur les techniques d'analyse des be
soins associés à l'intelligence d'affaires et celles qui l'ont fait ne se sont attardées qu'à
une seule facette de l'intelligence d'affaires soit les « executive information Systems »
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(EIS). Ces études identifient quatre grandes stratégies pour identifier les besoins aux
niveaux organisationnels et applicatifs ; (1) poser des questions (2) dérivation à partir
du système existant (3) synthèse à partir des caractéristiques réellement utilisées dans
les systèmes, et (4) découvertes par expérimentation à l'aide d'un système (G. B. Da
vis, 1982; Watson & Frolick, 1993). Watson et Frolick (1993) ont enquêté sur les mé
thodes utilisées en répertoriant 16 approches utilisées dans un contexte d'EIS, entre
autres, le dialogue avec un exécutif, l'examen de l'information générée (ou non) par les
systèmes, l'étude des EIS dans d'autres entreprises, le suivi des activités d'un diri
geant, l'examen du plan stratégique et des facteurs critiques de succès pour ne nom
mer que celles-ci.
Nous remarquons l'arrivée récente, dans la pratique, de nouvelles formations
en lien avec l'analyse des besoins en intelligence d'affaires. Entre autres, le TDWI
(« ©The data warehouse Institute ») inclut une dizaine de techniques reconnues de
définitions de besoin telles que la conception d'application en collaboration (JAD), les
groupes de discussions et le prototypage, pour ne nommer que ces trois techniques,
dans un nouveau cours offert depuis 2008 (Wells, 2008b). WaterwarkLearning, une
firme originalement spécialisée dans la formation offrant une certification en analyse
d'affaires, offre maintenant une formation portant spécifiquement sur l'analyse des be
soins en intelligence d'affaires ('Watermark Learning," 2010).
2.4.3 Conclusion
Comme l'intelligence d'affaires présente des différences fondamentales par
rapport aux systèmes transactionnels, il est possible que les techniques utilisées pour
définir les besoins soient également différentes ou présentent un niveau d'efficacité
différent. C'est cette problématique que nous étudierons ici.
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2.5 Conclusion du chapitre 2
Dans ce chapitre, nous avons démontré que les environnements transaction
nels et décisionnels sont fondamentalement différents tant du point de vue de leur utili
té dans la gestion que de leur architecture technologique. Nous avons présenté
l'évolution des systèmes d'intelligence d'affaires dans le temps et mis l'accent sur le
fait que cette évolution a remis à l'avant-scène le principe de développement itératif,
axé sur les objectifs d'affaires et le changement. Dans un troisième temps, nous
avons comparé le processus de définition des besoins traditionnel en cascade aux
processus itératifs utilisés dans les initiatives d'intelligence d'affaires. Tout comme pour
les environnements d'affaires opérationnels, le processus traditionnel en cascade est
plus orienté sur l'automatisation des processus d'affaires tandis que le processus itéra
tif en contexte d'intelligence d'affaires est plus orienté sur les données, les décisions et
les objectifs d'affaires. C'est pour ces raisons que les étapes d'analyse de la qualité
des données et des méta-données sont importantes en intelligence d'affaires. De plus,
la nature intuitive des décisions et des analyses rend l'expression des besoins plus
difficile nécessitant ainsi la manipulation des données et la présentation de la solution
potentielle à l'aide d'un prototype.
Jusqu'à maintenant, les études se sont attardées plus particulièrement aux en
trepôts de données plutôt qu'à l'intelligence d'affaires de manière plus large. D'autre
part, ces études ne confrontent pas vraiment les différences entre les activités opéra
tionnelles et les activités de gestion ainsi qu'entre les types de systèmes transaction
nels et les systèmes décisionnels, ce qui fait que les gens perçoivent difficilement cette
différence dans l'approche de définition des besoins. Rares sont les études qui se sont
attardées à la définition des besoins en intelligence d'affaires et celles qui l'ont fait,
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n'ont regardé que les « executive information Systems » (EIS). Seulement les prati
ciens du domaine DW/BI proposent réellement des techniques adaptées à ce contexte.
Ce phénomène est très récent et nous ne savons pas comment ces techniques ont été
identifiées comme étant efficaces en intelligence d'affaires, ni si elles le sont réelle
ment.
Les objectifs de la recherche sont donc les suivants:
1) Identifier les techniques de définition des besoins utilisés en contexte
d'intelligence d'affaires;
2) Évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des professionnels
d'affaires et des technologies de l'information (Tl);
3) Proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en intelligence
d'affaires.
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Chapitre 3 : Cadre conceptuel
Ce chapitre présente les différentes techniques de définition des besoins, iden
tifiées dans la littérature scientifique et professionnelle, qui permettront
l'opérationnalisation de notre recherche et apporteront les réponses aux deux ques
tions de recherche suivantes :
1) Quelles techniques sont les plus utilisées lors de la définition des besoins?
a. en contexte transactionnel
b. en contexte d'intelligence d'affaires
2) Lesquelles, parmi cés techniques sont jugées les plus efficaces pour définir
les besoins?
a. en contexte transactionnel
b. en contexte d'intelligence d'affaires
Nous commençons par présenter un cadre théorique composé de différents
modèles de recherche, tirés de la littérature et portant sur l'utilisation et l'efficacité des
techniques dans différents contextes. Nous présentons les critères sur lesquels se ba
sent les analystes d'affaires en général pour choisir les techniques appropriées ainsi
que les efforts de certains chercheurs pour identifier les meilleures techniques et pour
en mesurer l'efficacité, et ce, pour différents contextes. Nous présentons ensuite notre
cadre de recherche, lequel comporte cinq principaux construits soit : 1) les caractéristi
ques des besoins transactionnels et d'intelligence d'affaires, 2) les activités de défini
tion des besoins, 3) les techniques sélectionnées pour cette recherche ainsi que les
mesures 4) d'utilisation et 5) d'efficacité perçue de ces techniques. Nous présentons
l'approche que nous avons empruntée pour classifier une quantité substantielle de
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techniques et arriver à une liste raisonnable tout en conservant une certaine latitude
pour découvrir de nouvelles techniques.
3.1 Cadre théorique
L'acquisition des connaissances et l'analyse des besoins sont les étapes les
plus critiques dans un processus de développement de système en général. À tel point
qu'il est impératif que les praticiens emploient des tactiques suffisantes et appropriées
(Byrd et al., 1992) lors du processus de définition des besoins.
3.1.1 Le choix d'une technique à utiliser
Bien que certains affirment qu'une seule technique d'élicitation soit suffisante et
qu'elle peut s'appliquer dans tous les cas, il est généralement admis qu'une seule
technique ou une seule approche d'élicitation ne peut pas convenir à tous les projets
(Zow/ghi & Coulin, 2005). Il existe plusieurs méthodologies ou techniques ayant toutes
pour but d'aider l'analyste à comprendre les besoins (Hickey & Davis, 2003b). Il est
aussi reconnu que la définition des besoins est mieux exécutée en utilisant une combi
naison de techniques (Coulin, 2007; Zo\wghi & Coulin, 2005). Aucune méthode ou
technique ne semble adéquate individuellement et cela est également vrai pour les
systèmes décisionnels. C'est l'usage de multiples méthodes et techniques qui triangule
en besoins d'information (Watson & Frolick, 1993). Par exemple, l'apprentissage d'un
domaine d'affaires d'une entreprise se fait souvent en combinant les techniques
d'analyse des documents existants, d'observation de l'utilisation du système en place
et d'interrogation les utilisateurs (Coulin, 2007). Certains choisiront même d'utiliser un
atelier de collaboration en combinaison avec une technique de modélisation lorsqu'un
besoin doit être établi et compris par différents départements (Hickey & Davis, 2003a).
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Il est aussi fréquent de combiner un remue-méninge à une entrevue ou un atelier afin
de générer de nouvelles idées ou trouver la cause d'un problème.
Si, pour une raison quelconque, certaines techniques ne sont pas aussi effica
ces que prévu, ou lorsque l'analyste n'est pas familier, est inconfortable, ou est incapa
ble d'utiliser une technique ou une méthode particulière, d'autres techniques peuvent
être utilisées. Par exemple, il n'est peut-être pas possible d'observer les utilisateurs
effectuer leurs opérations courantes en raison de l'environnement physique dangereux
dans lequel ils travaillent. Dans ce cas, l'analyste peut choisir d'utiliser des scénarios
pour générer ce genre d'information (Zowghi & Coulin, 2005).
L'objectif de la sélection des techniques est de déterminer la meilleure combi
naison possible entre les caractéristiques des techniques, le contexte et les besoins. À
titre d'exemple, lorsque les besoins sont confus, comme c'est souvent le cas en intelli
gence d'affaires, il est recommandé d'utiliser une technique permettant de réduire
l'ambigûité (Hickey & Davis, 2003b) tel que le prototypage.
Hickey et Davis (2003a, 2003b) ont enquêté sur la sélection de techniques
d'élicitation. Ces derniers déclarent qu'une technique d'élicitation en particulier peut
être choisie par l'analyste d'après une variété de raisons. Parmi ces raisons nous re
trouvons : (a) la technique choisie est la seule connue de l'analyste, (b) la technique
choisie est la préférée de l'analyste, (c) la technique choisie est celle prescrite par une
méthodologie spécifique utilisée dans le développement de système (ex. : UML, Vole-
re, BABOK® GUIDE, etc.) et (d) le choix d'une technique est gouverné uniquement par
l'intuition de l'analyste comme étant la plus efficace dans le contexte présent.
La majorité des analystes responsables de définir les besoins pour les systè
mes d'information utilisent toujours des techniques génériques et traditionnelles com
me les entrevues et les réunions de groupe et n'essaieront d'autres techniques que si
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elles leur sont familières et avec lesquelles ils se sentent à l'aise, sans tenir compte
des caractéristiques particulières du projet en cours (Zowghi & Coulin, 2005).
Pourtant, d'autres approches développées spécialement pour l'étape
d'élicitation des besoins comme la conception d'application conjointe (JAD), les cas
d'utilisation, les approches basées sur les buts et les scénarios, ont gagné en populari
té et en utilisation du moins parmi les praticiens expérimentés. La méthode de déve
loppement Agile continue de susciter de l'intérêt et des études ont été menée à savoir
comment les techniques d'élicitation peuvent y être intégrées tout en conservent les
principes fondamentaux de la méthode (Robertson & Robertson, 2006; Zowghi & Cou-
lin, 2005)
Le modèle de la Figure 6 montre comment des techniques d'élicitation spécifi
ques aident à d'établir une voie de communication entre différents groupes de parties
prenantes pour les approcher le plus près possibles d'une compréhension commune
des besoins qu'ils souhaitent considérer. Les flèches dans le sens horaire autour du
cercle représentent une itération du processus d'élicitation. Le principe étant que la
technique utilisée pour chaque segment sera choisie en fonction de ce qui a déjà été
appris (besoins connus), ainsi que sur les caractéristiques actuelles du problème, de la
solution et du projet. Ainsi, la technique du sondage est préconisée au départ pour
recueillir de l'information auprès d'une très large communauté d'utilisateurs. Les tech
niques telles que l'entrevue, la modélisation de données, la conception d'application
conjointe (JAD), les scénarios et le prototypage seront utilisées avec des groupes ci
blés d'individus partageant un même besoin ou faisant partis d'un même département,
et que les cas d'utilisation viseront des utilisateurs finaux (Hickey & Davis, 2003b).
Partant de ces modèles, Hickey et Davis (2003b) ont voulu introduire un nou
veau modèle de sélection d'une technique selon de nouveaux critères et entre autres
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le rôle de la connaissance. Selon les auteurs, la sélection d'une technique dépend du
problème à résoudre, de la solution désirée, et des caractéristiques propres au projet
ainsi que des connaissances déjà acquises. La bonne technique serait choisie en fonc
tion des besoins déjà connus et des besoins qu'il reste à définir. Ainsi, il serait facile
ment possible de créer une nouvelle méthodologie en définissant des caractéristiques
situationnelles, et ce, à l'intérieur d'un même projet. Chaque itération, servant à préci
ser de plus en plus le besoin, pourrait nécessiter un ensemble de techniques différen






Figure 6 : Les canaux de communication en élicitation
(Hickey & Davis, 2003b)
3.1.2 Mesure de l'efficacité des techniques
Certains auteurs ont tenté d'évaluer l'efficacité des différentes techniques exis
tantes selon différentes caractéristiques. Le défi est d'évaluer les techniques disponi
bles afin de fournir des orientations sur la manière de les appliquer le plus efficace
ment possible à des contextes spécifiques (Hickey & Davis, 2004). Une approche pro-
48
posée serait de déterminer un ensemble de mesures génériques à travers tous les
types de projets et de logiciel. Une autre approche serait de catégoriser les types de
logiciel (ex. développé versus acheté) (Keil & Carmel, 1995; Mathiassen et al., 2007)
ou types de projets (ex., maison ou impartis) pour développer des mesures de risque
spécialisées.
Dans le but de fournir un cadre d'évaluation pour répondre au besoin de mesu
rer l'efficacité des techniques, Mathiassen et al. (2007), se sont inspirés du modèle de
contingence de Davis (1982) pour identifier les risques associés à la définition des be
soins. Ils ont catégorisé les risques de définition des besoins en trois profils soit :
l'identité, la volatilité, et la complexité telles que décrits dans le Tableau 3.
Ils ont ensuite répertorié 85 techniques de définition de besoin tel que listé à
l'annexe A. Cette liste de techniques fut définie selon les résultats de 116 articles
scientifiques portant sur la détermination ou l'élicitation des besoins en les classant en
quatre catégories soit les techniques de découverte, de priorisation, de spécification et
d'expérimentation telles que décrites dans le Tableau 4. Ils suggèrent l'utilisation
d'une catégorie de techniques précise selon les risques associés à la définition des
besoins tel que présenté au Tableau 5. Étant donné que nous ne traitons pas spécifi
quement de la priorisation des besoins, les techniques orientées sur le choix des be
soins ne seront pas incluses dans notre cadre de recherche.
Finalement, les auteurs suggèrent trois mesures pour évaluer la performance
de ces techniques et qui reflètent l'accent mis sur les risques d'identité, de volatilité et
de complexité. La première mesure est que le processus permette l'acquisition des
besoins à un coût raisonnable. La seconde mesure est que le processus aboutisse à
des besoins qui sont complets et compris. Et finalement, la troisième mesure est que
les résultats représentent les besoins de l'utilisateur ou du marché. Toutefois, les au-
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teurs n'ont pas expérimenté ces mesures comme telles, les présentant comme des
avenues de recherches.




Réfère à la disponibilité des besoins : le risque élevé d'identité
indique que les besoins sont inconnus ou non différentiables
La volatilité
des besoins
Référé à la stabilité des besoins : le risque élevé de volatilité
indique que les besoins changent facilement à la suite de la
dynamique environnementale ou de l'apprentissage individuel
La complexité
des besoins
Référé à la compréhension des besoins : le risque élevé de
complexité indique que les besoins sont difficiles à compren
dre, à spécifier et à communiquer








Orienté ressource (coût, technologie, temps et compétences) et
basé sur l'analyse et le choix des besoins identifiés.
Spécification
des besoins
Orienté sur la documentation et basé sur l'abstraction et la re
présentation textuelle ou graphique.
Expérimentation
des besoins
Orienté logiciel et basé sur un processus itératif et mettant à
contribution les usagers finaux.
Tableau 5 : Relation entre les risques associés et les catégories
Risques élevés







Techniques de priorisation et d'expérimentation
Complexité
des besoins
Techniques de priorisation et de spécification
Si plus de
2 risques élevés
Une combinaison de techniques de découverte, priorisation et
expérimentation, selon leur modèle de priorité des risques
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Qui plus est, quoique plusieurs recherches expliquent la sélection et l'utilité des
techniques dans différents contextes, il semble que très peu de recherches aient réussi
à démontrer l'efficacité des techniques de définition des besoins en général.
L'expérience montre qu'elles seraient plus ou moins équivalentes face à une situation
ou une problématique simple et bien définie (A. Davis et al., 2006). Mais au-delà de la
simplicité du problème, bon nombre d'études ont démontré qu'elles ne sont pas inter
changeables et qu'elles possèdent des différences fondamentales quant au type de
connaissances que chacune peut recueillir. Il semble que la technique traditionnelle
d'entrevue structurée serait encore ia plus efficace, que l'utilisation d'une technique
structurée permettrait au novice d'être aussi efficace qu'un expert n'utilisant aucune
technique et que i'utiiisation d'un prototype n'a pas d'effet positif significatif (A. Davis et
al., 2006). Mais encore une fois, le contexte n'est pas clairement identifié et nous
sommes en droit de nous demander si l'efficacité pourrait être en lien avec la nature
d'un besoin transactionnel ou d'intelligence d'affaires.
3.1.3 Conclusion et limites
Les études de Hickey et Davis (2003b) et de Mathiassen et al. (2007) sont
orientées autour de la définition des besoins de systèmes d'information en général.
Les auteurs n'abordent pas dans leur article les particularités de l'intelligence
d'affaires. Or, comme nous l'avons démontré plus tôt, l'intelligence d'affaires présente
des caractéristiques distinctives qui semblent influencer la définition des besoins. Notre
étude s'appuie sur cette observation et postule que les techniques de définition des
besoins utilisées par les analystes devraient être différentes dans un environnement
d'intelligence d'affaires. Les auteurs ont eux-mêmes invité la communauté des cher
cheurs à poursuivre les recherches : « We therefore encourage researchers ta: [...] 2)
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assess available techniques with respect to their usefulness in différent types of requi-
rements development contexts" (Mathiassen et al., 2007, p. 583).
3.2 Cadre de recherche
Nous avons choisi de nous inspirer des études de Hickey et Davis (2003b) et
de Mathiassen et al. (2007), parce que nous considérons que bien des éléments de
leurs études peuvent s'appliquer au processus itératif de définition des besoins et aux
caractéristiques propres à l'intelligence d'affaires.
Commençons par définir ce qu'est une technique. Du point de vue de la recher
che sur les systèmes, une technique consiste en une séquence bien définie
d'opérations élémentaires qui garantissent plus ou moins la réalisation de certains ré
sultats si exécutée correctement (livari, Hirschheim, & Klein, 2000; Mathiassen et al.,
2007). Une technique sert de guide tant à l'analyste qu'aux parties prenantes dans
l'élicitation des besoins, afin d'éviter le « syndrome de la page blanche » fréquent lors
que l'on demande aux gens de fournir de l'information (Coulin, 2007; Moore & Ship-
man, 2000). Les techniques de définition des besoins décrivent quoi faire lors d'une
étape spécifique du processus, et sont parfois accompagnées d'outils et de notations
(Hickey & Davis, 2004). Cela inclut les techniques telles que l'entrevue, le questionnai
re, l'observation, le prototypage, l'atelier de travail et la modélisation, qui ne sont que
quelques exemples parmi des centaines de techniques disponibles (Hickey & Davis,
2002, 2004)
3.2.1 Les caractéristiques transactionnelles et d'intelligence d'affaires
Nous avons démontré au chapitre 2 que les environnements transac
tionnels et d'intelligence d'affaires possèdent des caractéristiques différentes comme
nous le résumons dans le Tableau 6. C'est sur la base de ces caractéristiques que
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nous désirons évaluer refficacité de plusieurs techniques à définir un besoin clair, pré
cis et utilisable, en contexte d'intelligence d'affaires.
Tableau 6 : Caractéristiques des besoins transactionnels





Orienté sur les processus d'affaires Orienté sur les données
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prise de décision










besoins de façon méthodique
Permet l'expression des





3.2.2 Les activités de définition des besoins
Notre recherche se base également sur les trois activités principales de défini
tion des besoins soit ; l'élicitation, l'analyse et la validation, tel que présenté à la Figure
7. Ces trois activités peuvent être évaluées autant pour un environnement transaction
nel que d'intelligence d'affaires. Par contre, nous mettons l'accent sur le fait que ces
activités peuvent être exécutées en parallèle et de manière itérative.
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Élicitation J
I  ^ \h1 Validation / ^ Analyse
Figure 7 : Activités de définition des besoins
3.2.3 Les techniques sélectionnées pour la recherche
Dans cette section nous présentons certaines techniques parmi ies pius utilisés
dans la pratique et présentes dans la littérature qui serviront de base à notre recher
che. Étant donné que nous avons répertorié des dizaines de techniques, nous devions
réduire leur nombre pour faciliter notre démarche. Nous avons donc procédé à une
présélection de ces techniques en croisant et combinant des listes de technique tirées
de la littérature professionnelle et scientifique. Le processus de sélection fut le suivant :
1) Sélection des techniques du Guide to the Business Analysis Body of
Knowledge®, Version 2.0.
2) Sélection des techniques de la littérature scientifique : combinaison des
techniques communes à Mathiassen et al. (2007) et Coulin (2007).
3) Croisement avec les techniques proposées dans la formation du TDWI.
BABOK® Guide, Version 2.0
Suite à la publication en 2006 de la version 1.6 du Guide to the Business Ana
lysis Body of Knowledge®, l'International Institute of Business Analysis® (WBA) a déni-
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ché un certain nombre d'experts reconnus en analyse d'affaires et a sollicité leurs
commentaires sur le contenu de cette édition. Des volontaires ont alors travaillé à défi
nir la version 2.0, qui a été rendue accessible à la communauté des analystes d'affai
res pour une révision en 2008. Pendant cette période, IIBA® a aussi sollicité des
commentaires des experts de l'industrie et des praticiens en analyse d'affaires pour un
processus de révision formel. IIBA® a reçu des milliers de commentaires pendant ce
processus et la version 2.0 a aussi été révisée afin d'incorporer le plus grand nombre
de commentaires.
Le processus de définition de besoin développé dans le BABOK® Guide Ver
sion 2.0 est composé de six grandes phases. Chacune de ces phases comporte éga
lement plusieurs activités. Le processus BABOK® étant assez complexe et dans
l'optique de simplifier notre démarche, nous n'avons choisi que les activités dont la
description correspondait à celle de notre cadre de recherche. La Figure 8 présente les
activités du processus BABOK® associées aux activités d'élicitation, d'analyse et de
validation. Nous avons ensuite identifié toutes les techniques reliées à ces activités ce
qui a résulté en une liste de 26 techniques contenues dans le Tableau 7.
Littérature scientifique
Dans un deuxième temps, nous avons regardé les techniques étudiées dans la
littérature scientifique. Entre autre, Coulin (2007) classe 40 techniques en 9 catégories
soit les techniques traditionnelles, cognitives, de groupe, contextuelles, de modélisa
tion, combinées, collaboratives, sociales et également méthodologiques. Mathiassen et
al. (2007) de leur côté ont répertorié 85 techniques dont certaines portent également
sur des méthodologies et des approches utilisant plusieurs techniques. En effet, par
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définition, une approche méthodologique combine plusieurs techniques à des procédu
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to ensure that ail
requirements support the
delivery of value to the
business, fuifili its goals
and objectives, and meet
a stakehoider need.
(à l'exception des
techniques relatives à la
gestion de projet et la
priorisation étant donné
qu'elles ne font pas
parties notre cadre).
Figure 8 : Les activités selon le guide BABOK®
Par contre, parce que les méthodologies sont souvent complexes et dans une
préoccupation de réduire notre sélection au maximum, nous avons décidé de mettre
l'accent sur les techniques de base et d'exclure les approches méthodologiques. Nous
avons donc exclu les méthodes de développent rapide incluant la méthode Agile. Nous
avons aussi exclu les méthodologies telles qu'« Unified Modelling Language (UML)»,
« Structured Analysis and Design (SAD) » et les méthodes Orientés Objet, pour ne
nommer que celles-ci. Nous avons également exclu les approches d'analyse des be
soins qui combinent plusieurs techniques telles que « Collaborative Requirements,
Elicitation and Validation (CREV) », qui définit comment les activités, les données et
les scénarios s'utilisent en combinaison avec le prototypage pour générer des besoins
(Hickey & Davis, 2003b) ainsi que l'approche ETHICS (Effective Technical and Hu-
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man Implementation of Computer-based Systems) décrite au chapitre 1 et bien
d'autres présentées dans l'annexe A
Nous avons finalement identifié les techniques communes aux deux auteurs en
respectant les catégories de technique de spécification, expérimentation et découverte
propres à Matthiassen (2007). En outre, les techniques de priorisation décrites précé
demment au Tableau 4 n'ont pas été retenues afin de nous concentrer sur les activités
identifiées à la Figure 7 soit ; l'élicitation, l'analyse et la validation. Conséquemment, la
liste commune excluant les méthodologies et techniques de priorisation se solde en
une liste de 12 techniques présentées dans le Tableau 8.
TDWI
Étant donné que les sources précédentes d'information présentent des proces
sus et des techniques dans un contexte général et non spécifique à l'intelligence
d'affaires, nous avons pensé inclure les techniques spécifiques à l'intelligence
d'affaires identifiées par le TDWI. Ainsi, les 10 techniques TDWI présentées à l'annexe
A ont pu être associées à l'une ou l'autre des techniques identifiées dans le guide BA-
BOK® ou dans la littérature. Par contre, nous y avons traité certaines redondances.
Par exemple, la technique de « group facilitation » pouvait être associée autant à « re-
quirement workshop » qu'au « brainstorming », et inversement, les techniques « cur-
rent state analysis » et « reverse engineering » pouvaient toutes les deux être asso
ciées au « document analysis ».
En combinant les trois listes, nous nous retrouvons avec une liste de 31 techni
ques de bases, telles que décrites dans le Tableau 9 et dont 19 sont communes à au
moins deux auteurs, mais 12 sont spécifiques au guide BABOK®. La description origi
nale de ces techniques est disponible à l'annexe B.
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Tableau 7 : Techniques sélectionnées du guide BABOK®
màWi.
N" Techniques
Define - Business Need Conduct Eli noitaticAct v ty Specifyand Mode lRequirements Validate I Requirements |
1
Acceptance and Evaluation Criterla Définition / Acceptation et définition
de critères d'évaluation
X X
2 Benchmarking / Balisage X
3 Brainstorming / Remue-méninges X X iiïi;
4 Business Ruies Analysis / Analyse des règles d'affaires X X
5 Data Dictionary and Glossary / Dictionnaire de données et glossaire X X
6 Data Flow Diagrams / Diagramme de flux de données X
7 Data Models / Modèle de données X' " n
8 Document Analysis / Analyse de documents X
9 Focusgroups / Groupes de discussion X X
10 Functional Décomposition / Décomposition fonctionnelle X X
11 Interface Analysis / Analyse des interfaces n  :X-:
12 Interviews / Entrevues (structurée ou non structurée) X
13




Non-functional Requirements Analysis / Analyse des besoins non fonc
tionnels
X
15 Observation / Observation X
16 Organization Modeling / Modélisation de l'organisation X
17 Process Mapping / Cartographie des processus X
18 Prototyping / Prototypage X X X
19 Requirements Workshops / Ateliers de besoins x'
20 Root Cause Analysis / Analyse des causes profondes X
21 Scénarios and Use Cases / Scénarios et cas d'utilisation
22 Sequence Diagrams / Diagramme de séquences X
23 State Diagrams / Diagrammes d'état X
24 Structured Walkthroughs / Révision structurée X
25 Survey & Questionnaires / Sondages et questionnaires X
26




Tableau 8 : Techniques sélectionnées de la littérature scientifique






1 Brainstorming / Remue-méninges X Groups
Focus groupe / Groupes de discussion
n
Groupe
3 Goal oriented approach / Approche orientée vers les buts X X Modeling
4
Joint Application Design (JAD) / Conception d'application
conjointe X S X -, Collaborative
S Laddering / Échelonnement X Cognitive
6 Protocol analysis / Analyse de protocole X Contextuel
7 Prototyping / Prototypage X Contextual
8 Repertory Grids / Grilles de répertoire X " Cognitive
9 Requirements Workshops / Ateliers de besoins X Groups
10 Scénarios and Use Cases / Scénarios et cas d'utilisation . X ^ X Modeling
11 Survey & Questionnaires / Sondages et questionnaires X Traditionnel
Toutefois, nous aimerions incorporer certaines techniques identifiées unique
ment par Mathiassen (2007) ou par Coulin (2007), et qui ne sont pas rassorties dans la
sélection précédente ont retenu notre attention, car elles pourraient répondre aux ca
ractéristiques de l'intelligence d'affaires. En effet, Mathiassen (2007) identifie la « Mul-
tldlmentional data models / Modélisation multidimensionnelle » qui est une tech
nique souvent associée à l'intelligence d'affaires. Coulin (2007) identifie une technique
de groupe « Creativity sessions / Sessions de créativité » ainsi qu'une technique
contextuelle « Ethnography / Ethnographie » qui pourraient toutes les deux aider à
identifier des besoins non connus/volatiles et permettre l'expression des besoins
confus et intuitif, caractéristiques spécifiques à l'intelligence d'affaires. La collecte des
données et l'analyse des résultats pourront nous en dire plus.
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Tableau 9 : Résultat de la sélection des techniques
-BABOK® Mathiasscn ot '
al. (2007)
Techniques
Define Business Need Conduct Eliitat con


















3 Brainstorming X X X X X
4 Business Ruies Analysis X X '
5 Data Dictionary and Glossary X X
6 Data flow diagram - x' - X
7 Data Models X X
8 Document Analysis X
9 Focus groups X X X X
10 Functional Décomposition X X
11 Goal modeling X X X
12 Interface Analysis X X . X
13 Interviews X X X
14 Joint Application Design (JAD) X X
15 Laddering X X
16 Metrics and Key Performance Indicators isv ^ X
17 Non-functional Requirements Analysis X
18 Observation X X X
19 Organization Modeling X
20 Process mapping > X
21 Protocol analysis X X
22 Prototyping X X X X X X
23 Repertory Grids X X
24 Requirements workshops X X X X X X
25 Root Cause Analysis X
26 Scénarios and used cases X X X X X
27 Sequence Diagrams X
28 Statecharts X X
29 Structured walkthroughs X X
30 Surveys / Questionnaire X X X X
31 SWOT Analysis X
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3.2.3 Mesures d'utilisation et d'efficacité perçue
La mesure de rutilisation devrait nous permettre d'atteindre notre objectif
d'identifier les techniques les plus utilisées en intelligence d'affaires. Il est important de
comprendre que nous mesurons l'utilisation réelle et non pas la pertinence d'utiliser la
technique dans une des activités. C'est avec l'efficacité perçue que nous mesurerons
cette pertinence. L'utilisation sera mesurée par une fréquence sur une échelle de 1 à 5
variant de jamais utilisée à presque toujours utilisée. La mesure de l'efficacité nous
permettra de mieux comprendre les techniques les plus pertinentes et leur efficacité en
contexte transactionnel et d'intelligence d'affaires. Suivant l'exemple de Mathiassen et
al. (2007), nous définissons l'efficacité de la technique comme sa capacité à produire
des besoins complets, clairs et utilisables. Elle sera mesurée selon la perception du
répondant, peu importe qu'il l'ait déjà utilisée ou non. Autrement dit, s'il l'avait utilisé, à
quel point il croit en son efficacité sur une échelle de 1 à 10 variant d'inefficace à très
efficace.
3.3 Conclusion du chapitre 3
Ce chapitre présente le cadre développé dans le but de répondre à nos deux
questions de recherche. La première partie du chapitre présentait un cadre théorique
duquel nous nous sommes inspirés pour la sélection des techniques à évaluer et le
développement de nos mesures d'utilisation et d'efficacité perçue. Nous avons pré
senté des exemples de techniques utilisées dans différents contextes (ex. : pro
jets/utilisateurs). Nous nous sommes intéressés aux critères de sélection utilisés par
les analystes pour choisir une technique et étudié comment les chercheurs ont tenté
de mesurer l'efficacité de ces techniques dans différents contextes. Bien que les étu
des précédentes aient surtout porté sur des systèmes en général, nous avons pu nous
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inspirer de leurs résultats pour bâtir notre cadre de recherche et sélectionner des tech
niques en vue d'en évaluer l'utilisation et l'efficacité perçue en contexte transactionnel
et d'intelligence d'affaires. Cette liste sera validée et évaluée auprès des profession
nels Tl et d'affaires. Le détail de la méthodologie de recherche est présenté dans le
chapitre 4.
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Chapitre 4 : Méthodologie de recherche
Ce chapitre décrit la démarche méthodologique qui a permis la mise en oeuvre
de la recherche. La première partie fait un rappel des objectifs de la recherche. Puis,
en seconde partie, nous présentons la stratégie de recherche qui est de type qualitati
ve/exploratoire et qui fait appel à l'expérience des professionnels du domaine (appro
che inductive-déductive). Dans un troisième temps, nous traitons du protocole de re
cherche qui a guidé notre expérimentation.
4.1 Objectifs de l'étude et questions de recherche
L'un des objectifs de la présente recherche consiste à identifier les techniques
de définition des besoins utilisées en intelligence d'affaires. Le second objectif de
l'étude est d'évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des professionnels
d'affaires et des technologies de l'information (Tl) pour finalement tenter de proposer
un coffre d'outils utile à la définition des besoins en intelligence d'affaires.
4.2 Stratégie de recherche
Puisqu'il existe peu de littérature sur la définition des besoins en contexte
d'intelligence d'affaires et que nous sommes au niveau de la conception théorique,
notre stratégie de recherche est de type qualitative/exploratoire. Une étude qualitative
nous permettra de valider et de clarifier notre cadre conceptuel. Dans un premier
temps, une liste des techniques de définition des besoins a été créée à partir de la
littérature professionnelle BABOK® et TDWI et adaptée principalement à partir des
travaux de Mathiassen et al. (2007) et de Coulin (2007). Cette liste fut croisée avec les
activités du processus de définition des besoins, tant en contexte transactionnel et
d'intelligence d'affaires, afin de bâtir notre cadre de recherche sur les mesures
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d'utilisation et d'efficacité perçue de ces techniques. Dans un deuxième temps, une
première phase d'entrevues a ètè réalisée avec des professionnels d'affaires et des Tl
dans le but de recueillir leur expérience sur la définition des besoins et les techniques
qu'ils ont utilisées. L'objectif de cette étape était d'identifier quelles seraient les
techniques pertinentes à comparer et à évaluer en contexte transactionnel et
d'intelligence d'affaires. Nous avons ensuite compilé et analysé les résultats afin
d'enrichir notre cadre théorique et réalisé une seconde phase d'entrevues. L'objectif de
cette seconde étape était de connaître la fréquence d'utilisation des techniques et de
recueillir la perception des participants sur l'efficacité de ces techniques pour ainsi
valider notre cadre théorique et répondre à nos questions de recherche.
La méthodologie de recherche que nous avons utilisée pour l'analyse des
données est basée sur les méthodes d'analyse de données enseignées par Eisenhardt
(1989), Miles et Huberman (2003) et décrites en profondeur par Paré (2002). Dans ce
contexte, l'analyse des données est une approche itérative comprenant la collecte, le
codage et l'analyse des données.
4.2.1 Échantillonnage
La population visée concerne les professionnels des technologies de
l'information (Tl) et des secteurs d'affaires, ayant participé à la définition des besoins
lors de projets de types transactionnels et d'intelligence d'affaires. Le cadre
d'échantillonnage se limite à une grande entreprise du secteur parapublique ainsi qu'à
des consultants en systèmes d'information de la région de Montréal. Les unités
d'échantillonnage pour notre recherche sont des analystes d'affaires d'expérience ainsi
que des experts d'affaires et gestionnaires ayant participé à des projets de
64
développement de systèmes transactionnels et d'intelligence d'affaires. Nous avons
réalisé 14 entrevues selon le principe de saturation (Strauss & Corbin, 1998).
4.2.2 Méthodes de collecte et d'analyse des données - phase 1
4.2.2.1 Collecte des données - phase 1
Dans un premier temps, en nous basant sur les contacts dont nous disposions
ainsi qu'en demandant des contacts de notre entourage, nous avons identifié une
grande entreprise parapublique canadienne ainsi que des consultants répondant à
notre cadre d'échantillonnage. Dans un deuxième temps, nous avons contacté une
gestionnaire en système d'information de cette grande entreprise par l'entremise d'un
contact personnel pour solliciter la participation à notre étude d'individus répondant à
nos critères d'échantillonnage. Cette gestionnaire nous a soumis les noms de
professionnels d'affaires et de professionnels Tl qui semblaient être de bons candidats
pour participer à notre étude. Elle a elle-même communiqué avec les candidats pour
les inviter à participer à notre étude et nous a fourni leurs coordonnées nous
permettant de les contacter pour des entrevues. Nous avons fait référence au
communiqué d'appui de l'entreprise dans nos correspondances, et ce, afin de
confirmer aux employés qu'ils pouvaient participer au projet. Enfin, nous avons sollicité
directement, par téléphone, les consultants identifiés comme répondants potentiels,
afin qu'ils participent à notre étude. Afin de maximiser le taux de réponse auprès de la
population ciblée, nous avons d'abord contacté individuellement les sujets identifiés
par courriel en leur faisant parvenir une demande de collaboration (annexe C). Une
semaine plus tard, un suivi par téléphone ou par courriel nous a permis de confirmer
l'intention du sujet de participer à l'étude.
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À la suite de leur confirmation, un guide d'entrevue ainsi qu'un formulaire de
consentement ont été envoyés au sujet. Les sujets ont reçu des indications claires
quant aux procédures utilisées lors de la rencontre. Ce protocole permet de rassurer
les répondants quant au contenu de l'entrevue et à la confidentialité des données qu'ils
fournissent.
Par la suite, nous avons interrogé les sujets identifiés par le biais d'entrevues
semi-structurées. Le guide d'entrevue a été utilisé pour nous assurer d'aborder tous
les aspects de la présente recherche (annexe D). Ce guide comportait trois parties,
chacune essentielle à l'accomplissement de cette recherche. Une première partie
introduisait le participant à une brève présentation de la problématique générale et aux
objectifs de recherche. Le formulaire de consentement a alors été signé par les deux
parties. La deuxième partie du guide servait à une discussion générale portant sur
l'expérience du participant dans les projets d'intelligence d'affaires, de sa
compréhension de la différence entre les environnements transactionnels et
d'intelligence d'affaires, de sa connaissance du processus de définition des besoins en
contexte transactionnel et en intelligence d'affaires, et finalement, sur sa participation à
des séances de définitions de besoins ainsi que sur les techniques utilisées permettant
le succès d'une séance de définition des besoins. La troisième partie introduisait très
brièvement le cadre de recherche et invitait le sujet à participer à une seconde
entrevue le cas échéant. Lors de cette première entrevue, le sujet a été invité à parler
librement de son expérience dans la définition des besoins pour les systèmes
d'information en général et en contexte d'intelligence d'affaires en particulier.
De plus, tout au long du processus d'entrevues, nous avons pris des. notes à
propos de l'avancement de la recherche que nous avons intégrées à nos analyses.
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4.2.2.1 Analyse des données - Phase 1
L'analyse des données est un aspect d'une grande importance, et ce, plus
spécifiquement pour les études exploratoires (James & Hatten, 1995). Les méthodes
d'analyse des données sont utilisées pour nous aider à identifier les principaux thèmes
et catégories, et à explorer les similarités, les différences et les relations entre les
données. À la suite d'une transcription des entrevues, une analyse des Verbatim nous
a permis d'analyser le contenu des entrevues pour ensuite catégoriser les techniques
obtenues ayant pour objectif de répondre aux questions de recherche.
Plus précisément, les données recueillies et analysées sont 1) les transcriptions
des entrevues réalisées 2) les notes prises par le chercheur durant l'entrevue; et 3) les
documents fournis par les répondants lors de l'entrevue et remis au chercheur. Ces
données ont été examinées en détail pour effectuer l'analyse de contenu. Nous avons
développé un schème de codage à partir du cadre conceptuel de notre étude et
suivant les recommandations de Miles et Huberman (2003). Ce schème de codage
correspondait à une brève description de ce que la technique permet d'accomplir. Les
données ont été analysées en utilisant ces thèmes. Mais nous avons également laissé
émerger de nouvelles catégories au fur et à mesure que les données étaient
analysées. Ces catégories représentent des codes thématiques qui identifient des
éléments conceptuels plus synthétiques (James & Hatten, 1995). Finalement, dans un
troisième temps, les données ont été analysées pour chacun des participants
individuellement, puis comparées entre elles afin de détecter les similitudes et
différences entre les différentes entrevues (Yin, 2003). Cette stratégie nous a aidé à
développer une compréhension plus raffinée de la problématique de l'étude
(Eisenhardt, 1989).
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La démarche nous a aussi permis de valider la liste des techniques
présélectionnées à partie de la littérature, et de ne conserver que les techniques utiles
en contexte d'intelligence d'affaires en vue d'en évaluer l'efficacité.
4.2.3 Méthodes de collecte et d'analyse des données - phase 2
4.2.3.1 Collecte des données - phase 2
À la suite de la phase 1 des entrevues, nous avons construit une grille
d'évaluation des techniques en y intégrant les construits développés au chapitre 3 ainsi
que la description des techniques retenues. Un guide explicatif ainsi -que la grille
d'évaluation sont disponibles à l'annexe E à l'annexe F. Le Tableau 10 présente la
structure de la grille qui comporte quatre sections. La première étant la liste des tech
niques sélectionnées avec leur description (schème de codage). La seconde section
sépare les environnements transactionnels et d'intelligence d'affaires. La troisième
section est une subdivision de chaque environnement selon les trois activités de défini
tion des besoins en considérant qu'une technique peut avoir été utilisée dans plus
d'une activité. La quatrième section est celle des mesures d'utilisation et d'efficacité
perçue. L'utilisation est mesurée par une fréquence sur une échelle de 1 à 5 dont les
ancrages sont : 1. Jamais, 2. Rarement, 3. Parfois, 4. Souvent et 5. Presque toujours.
L'efficacité perçue est mesurée sur une échelle 1 à 10, variant de très inefficace à très
efficace.
Une seconde rencontre a été organisée quelques semaines plus tard pour pré
senter en détail le cadre de recherche et procéder à l'évaluation des techniques. Pour
une raison de temps et d'efficacité, nous avons fourni aux participants, par courriel, un
guide d'explicatif (annexe E) des différentes sections de la grille d'évaluation (annexe
F). Nous leur avons demandé de se préparer en complétant au préalable la grille
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d'évaluation des techniques que nous avons complétée lors de la rencontre. Les objec
tifs de cette rencontre étaient 1) de nous assurer que les participants avaient bien saisi
les subtilités et les différences entre chaque technique, 2) qu'ils avaient bien compris la
façon de mesurer l'utilisation et l'efficacité perçue et 3) qu'ils pouvaient expliquer le
raisonnement sous-jacent à l'évaluation donnée à chaque technique.



































Définition de la technique N Efficacité
Nous avons alors demandé aux participants de nous indiquer pour chaque
technique, leur fréquence d'utilisation sur une échelle de 1 à 5 et leur perception de
son efficacité sur une échelle de 1 à 10, qu'ils l'aient utilisé ou non, et ce, en contexte
transactionnel et d'intelligence d'affaires. Finalement, nous leur avons demandé
d'identifier des techniques qui n'apparaissaient pas dans notre grille et qu'ils auraient
utilisées et d'en évaluer l'efficacité. Cette seconde entrevue nous a permis d'évaluer la
validité et la fiabilité de contenu de notre outil de recherche.
Encore une fois, tout au long du processus d'entrevues, nous avons pris des
notes à propos de l'avancement de la recherche que nous avons intégrées à nos
analyses.
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4.2.3.2 Analyse des données - phase 2
Les données recueillies lors de la phase 2 des entrevues n'ont pas été
transcrites étant donné que nous n'avions pas à procéder à une analyse des Verbatim.
Les enregistrements, les notes prises durant l'entrevue et les documents fournis par
les répondants ont tous été conservés. Les grilles d'évaluation ont été consolidées et
des moyennes calculées en vue de produire les résultats sur l'utilisation et l'efficacité
de chaque technique.
4.2.4 L'échéancier de la collecte des données
Le processus de collecte des données s'est échelonné sur six mois. Les deux
phases d'entrevues ont été réalisées entre juillet 2010 et décembre 2010.
4.3 Conclusion du chapitre 4
Ce chapitre visait à définir la méthodologie pour mener notre étude
adéquatement. Notre collecte de données a été réalisée sous forme d'entrevues
semi-structurées et s'est déroulée en deux étapes. Dans un premier temps, une série
d'entrevues nous a permis d'explorer en profondeur le processus de définition des
besoins en entreprise et les techniques couramment utilisées auprès de 14
professionnels. Dans un deuxième temps, nous avons présenté aux participants une
liste de techniques, déterminées selon la littérature et le résultat des premières
entrevues, en leur demandant leur perception de l'efficacité de ces techniques en
contexte de projet transactionnel et d'intelligence d'affaires. Ce qui nous a permis de
valider et de clarifier notre cadre conceptuel présenté au chapitre 3. Les résultats de
notre étude sont présentés dans le chapitre suivant.
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Chapitre 5 : Résultats
Dans ce chapitre, nous présentons le résultat de nos entrevues de manière à
faire ressortir l'objectivité de notre démarche. Ce chapitre est organisé de manière à
suivre l'évolution de notre étude exploratoire et de notre approche dans la validation du
cadre de recherche auprès de professionnels d'expériences. Ce chapitre débute par
une description des participants et de leur expérience avec les systèmes d'information
et d'intelligence d'affaires. Nous abordons ensuite la validité de notre cadre de manière
générale par une vérification de la compréhension commune des concepts auprès des
participants. Nous complétons le chapitre avec une section qui porte sur les résultats
de la première entrevue, pour terminer avec les résultats de la collecte de données de
la seconde entrevue.
5.1 Présentation des participants et de l'entreprise
Afin de recueillir l'information nécessaire pour répondre à nos questions de re
cherche, nous avons rencontré 14 individus œuvrant dans les domaines d'affaires et
des Tl et ayant déjà participé à la définition des besoins lors de projets transactionnels
et d'intelligence d'affaires. Leur expérience dans ces deux types de projet était essen
tielle pour nous permettre de faire ressortir les différentes techniques utilisées dans
chacun de ces deux contextes.
Ces 14 individus sont segmentés en 5 consultants, 5 professionnels des Tl et 4
professionnels d'affaires, dont 7 hommes et 7 femmes. Notons que les femmes sont
plus représentées du côté des professionnels d'affaires. Tous les participants œu
vraient dans la région de Montréal. Toutefois, les groupes des professionnels Tl et
d'affaires provenaient d'une même grande entreprise du secteur parapublique.
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Le Tableau 11 présente la liste des participants en ordre d'années d'expérience
de travail. Par contre, afin de préserver la confidentialité, nous avons utilisé une numé
rotation différente pour identifier chacun des participants dans le tableau par rapport
aux citations intégrées dans le reste du texte.


















#1 39 36 20 60 Gestionnaire 3
#2 30 30 15 20 Architecte 1
#3 28 28 16 20 Gestionnaire 1
#4 23 18 3 35 Analyste 11



















#6 35 11 16 80 Gestionnaire 3
#7 30 27 9 12 Gestionnaire 1
#8 26 26 10 0 Architecte 10
#9 25 25 15 20 Architecte 4



















#11 23 12 0 5 Analyste 12
#12 18 8 6 10 Analyste 1
#13 17 2 0 3 Gestionnaire 2
#14 12 nd" nd nd Gestionnaire 2
Les participants de l'entreprise parapublique provenaient de trois grandes divi
sions départementales, ce qui nous a permis d'avoir une variété d'expérience tout en
conservant l'homogénéité des façons de faire d'une grande entreprise. À titre
d'exemple, nous avons demandé à un participant d'un de ces départements combien
d'utilisateurs ils desservaient en outil d'intelligence d'affaires. Le nombre de consom
mateurs atteignait les 2000 individus et ils comptaient autour de 300 utilisateurs actifs
' Nombre de projets impliqués en définition de besoin
Information non disponible
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et 100 créateurs de rapport. Cette information nous donne une bonne idée du potentiel
d'utilisation de l'intelligence d'affaires dans l'entreprise entière.
5.2 Vérification de la validité et de la fiabilité de contenu
La validité de contenu et la fiabilité permettent d'interpréter les résultats en se
basant sur le fait que les participants ont la même compréhension des construits.
Donc, afin de nous assurer que notre cadre représentait un outil fiable, nous avons
procédé à cette vérification auprès de nos 14 participants. Nous avons débuté par leur
compréhension des différences fondamentales entre les environnements transaction
nels et d'intelligence d'affaires. Nous leur avons d'abord demandé de nous expliquer
comment ils percevaient l'environnement transactionnel par rapport à l'intelligence
d'affaires. Suite à leurs réponses, nous avons confirmé ou expliqué plus en détail les
différences entre ces deux environnements afin d'assurer l'utilisation d'un langage uni
forme et d'une compréhension commune pour la suite de l'étude.
5.3 Résultats de la première phase d'entrevues
La première phase d'entrevues avait comme principal objectif de valider la liste
des techniques sélectionnées et de voir lesquelles il était pertinent d'évaluer. Donc, en
plus de discuter des processus de définition des besoins, les participants ont parlé de
leur expérience en définition des besoins, lis ont donné des exemples concrets du dé
roulement de certaines activités de définition des besoins et abordé certaines techni
ques utilisées.
Cette première série d'entrevues a produit 168 pages de Verbatim. Nous avons
alors procédé à l'analyse afin d'en ressortir les techniques abordées par chacun des
participants. En nous basant sur le schème de codage développé pour chaque techni-
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que dans le cadre de recherche (annexe F), nous avons procédé à un appariement
(pattern matching) de toutes les citations, dont voici un exemple dans le Tableau 12.
D'autres exemples sont disponibles en annexe G.
Tableau 12 : Exemple de « pattern matching »
Scheme de codage : Définition de la technique |
Benchmarking / Balisage : Technique servant à comparer les pratiques de
l'organisation avec les meilleures pratiques qui existent au sein des entreprises
concurrentes ou de l'industrie.
Pattern matching : Citations de certains participants
-  - r . ...y..,- . .ks .m- ■'■A
« J'ai regardé sur le marché, mais // n'y avait rien qui correspondait parce qu'il
fallait que ça colle aux processus opérationnels en place. » [Participant #9 -
Consultant]
« Ces gens font du balisage exteme. Ils vont voir des entreprises [...] on va voir
à plusieurs endroits leurs facilités [...]. Et nous regardons comment ils font la
gestion [des opérations], les inspections de maintenance et comment ils font
leur suivi de maintenance par des tableaux de bord. Nous voyons qu'ils ont BW
et d'autres outils qui les aident. Nous prenons les meilleures solutions possi
bles. » [Participant #8 - Utilisateur]
Nous avons apparié plus de 230 citations pouvant correspondre à la définition
que nous avons donnée à l'une ou l'autre des techniques identifiées dans notre cadre
de recherche. Nous fûmes alors capables de calculer le nombre de fois qu'une techni
que a été clairement citée comme ayant été utilisée. Il est important de préciser que
comme notre guide d'entrevue était très orienté sur la définition des besoins en intelli
gence d'affaires, les techniques mentionnées l'ont également été dans ce contexte.
Ainsi, seulement 23 des 31 techniques provenant du cadre conceptuel ont été principa
lement mentionnées par les répondants. Nous avons donc fait le choix de retirer les 8
techniques suivantes pour la seconde entrevue.
> Acceptance and Evaluation Criteria Définition / Acceptation et définition
de critères d'évaluation
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>  Interface Analysis / Analyse d'interface
> Laddering / Échelonnement
> Non-functional Requirements Analysis / Analyse des besoins non-
fonctionnels
> Root Cause Analysis / Analyse des causes profondes
> Sequence Diagrams / Diagrammes de séquences
> State charts / Diragramme d'état
> SWOT Analysis / Analyse des forces, faiblesses, opportunités et mena
ces
De plus, nous avons retrouvé quelques mentions de plusieurs participants qui
nous ont permis d'ajouter à notre cadre les 3 techniques supplémentaires qui avaient
déjà été identifiées lors de la définition du cadre de recherche, mais que nous n'avions
pas intégrées parce qu'elles n'étaient citées que par un seul auteur de la littérature,
nommément les sessions de créativité, l'ethnographie et la modélisation multidimen-
sionnelle (voir le Tableau 13).
Nous avons donc répondu à l'objectif de la phase 1 des entrevues qui était de
valider la liste des techniques sélectionnées et de voir lesquelles il était pertinent
d'évaluer. Comme il a été précisé précédemment, ces techniques ont été principale
ment mentionnées dans un contexte d'intelligence d'affaires. Les résultats du Tableau
14 représentent le nombre de personnes ayant mentionné utiliser la technique. À noter
que ce qu'on retrouve dans ce tableau ce ne sont pas des fréquences d'utilisation
d'une technique, mais bien un nombre de personnes l'ayant utilisé. Donc, nous pou
vons déjà remarquer que les techniques les plus populaires, car mentionnées par plus
de la moitié des participants, sont le prototypage, la cartographie de processus, les
ateliers de besoins, les entrevues, et la révision structurée. L'analyse de documents et
la conception d'application conjointe semblent vouloir également se démarquer. Les
résultats de la seconde entrevue pourront nous en apprendre plus sur l'utilisation réelle
de ces techniques.
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Tableau 13 : Mention des techniques ajoutées
uefinition de la techni
que
Exemple de citation
Creativity Sessions / Sessions de
créativité
Activité de groupe utilisant
l'imagination et la créativité pour
générer des solutions inattendues
"qat^ne'seTarentiDas" ressorties avec^
des techniques plus traditionnelles.
Technique très peu structurée né
cessitant des participants motivés
et ouverts d'esprit. {Think outside
the box)
« Alors, lorsque nous allons commencer un JAD, ou ce
que d'autres appellent des sessions de créativité, appelle
ça comme tu le veux, on va mettre sur le tableau : com
ment peut-on arriver à ce que [...]? Je l'ai fait dans des
situations et j'ai eu des résultats exceptionnels, parce que
j'ai justement brisé le paradigme que les besoins sont
Jiasés sur ce qu'on a vécu auparavant^ Et je leur al dit
qu'il fallait maintenanf aller de l'avant. Nous sommes en
mode Bl, en mode stratégique, en mode tactique. Oubliez
comment vous faites les choses présentement. C'est cela
que nous avons besoin pour arriver à dire : l'information
que j'ai aujourd'hui va rencontrer tant de besoins, elle
peut ne pas tout rencontrer, alors je deviens créatif. Que
faut-il que j'ajoute... » [P11 - Consultant ]
Ethnography/Ethnographie et/ou
Observation
Étude des gens dans leur milieu
naturel. Elle implique que l'analyste
participe activement ou passive
ment aux activités normales des
utilisateurs durant une période
prolongée tout en recueillant de
l'information sur les opérations
exécutées.
« Ce dont tu as besoin, c'est d'une approche beaucoup
plus anthropologique que de l'analyse structurée. Un
anthropologue va aller comprendre comment une société
fonctionne. Nous pouvons aller comprendre comment
une unité d'affaires fonctionne. [...] La meilleure façon de
faire ça c'est d'aller s'asseoir à côté de quelqu'un et d'es
sayer de comprendre son cheminement intellectuel, par
où II passe, qu'est-ce qu'il fait pour identifier queiles sont
les décisions qui reviennent le plus souvent, et de là,
lesquelles sont plus payantes à automatiser en premier.
Ça prend une grande ouverture du côté client pour faire
cela. Cela n'arrive pas souvent. Ce que j'ai vécu c'est que
des informaticiens travaillaient assez longtemps pour
bâtir une crédibilité avec un client pour que les clients
ouvrent la porte. » [P10 - Consultant]
Multidimensional mode / Modéli
sation dimensionnelle
Définition d'un modèle servant à
décrire les concepts pertinents à un
domaine sous la forme de faits et
de dimensions représentants les
mesures et les angles d'analyse de
ces mesures.
«À haut niveau, on regarde les grandes entités, les
grands comptoirs de données, les grandes dimensions
importantes. Et là, on creuse chacune des dimensions.
Mais on aura au moins identifié les dimensions majeures
pour faire de la priorisation. Et avoir un ordre de grandeur
de coûts qui tient la route. » [P2 - Professionnel Tl]
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Tableau 14 : Techniques mentionnées lors de la lière entrevue
N" Techniques Nombre d%|répondantsl
1 Prototyping / Prototypage
„
2 Process mapping / Cartographie des processus 9
3 Requirements workshops / Ateliers de besoins <p;9:.
4 Interviews / Entrevues (structurées ou non-structurées) 8
5 Structured walkthroughs / Révision structurée
6 Document Analysis / Analyse de documents 7
7 Joint Application Design (JAD) / Conception d'application conjointe 7
8 Data flow diagram / Diagramme de flux de données 6
9 Business Ruies Analysis / Analyse des règles d'affaires 5
10 Benchmarking / Balisage 4
11 Repertory Grids / Grilles de répertoire 4
12 Brainstorming / remue-méninges 3
13 Focus groups / Groupes de discussion 3
14
Metrics and Key Performance Indicators / Métriques et indicateurs
clés de performance 3
15 Observation / Observation 3
16 Scénarios and used cases / Scénarios et cas d'utilisation 3
17 Data Dictionary and Glossary / Dictionnaire de données et glossaire 2
18 Data Models / Modèle de données 2
19 Functional Décomposition / Décomposition fonctionnelle 2
20 Surveys & Questionnaire / Sondage et questionnaire 2
21 Creativity session / Sessions de créativité 2
22 Multidimention model / Modélisation dimensionnelie 2
23 Goal modeling / Approche orientée vers les buts 1
24 Organization Modeling / Modélisation de l'organisation 1
25 Protocol analysis / Analyse de protocole 1
26 Ethnography / Ethnographie 1
En conclusion, le fait d'aller interroger les participants et de relier leurs citations
aux définitions des techniques de notre schéma de codage nous a permis de bien
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identifier les techniques réellement utilisées. Cette analyse a permis de préparer la
deuxième phase d'entrevues qui visait l'évaluation de la fréquence d'utilisation et de
l'efficacité perçue de ces techniques dans les contextes transactionnel et d'intelligence
d'affaires.
5.4 Résultats de la seconde phase d'entrevues
Pour la seconde phase d'entrevues, nous avons décidé de ne pas recontacter
les professionnels d'affaires pour deux raisons. Premièrement, deux professionnels
d'affaires sur quatre ne voyaient pas de différence fondamentale entre les environne
ments transactionnels et d'intelligence d'affaires. Deuxièmement, deux sur quatre
semblaient familiers avec les techniques de définition des besoins, mais ils n'étaient
plus disponibles pour une seconde entrevue. Nous avons donc recontacté les dix par
ticipants consultants et professionnels Tl et avons pu rencontrer neuf d'entre eux pour
cette seconde entrevue.
5.4.1 Réduction du nombre de techniques étudiées
Les résultats de la première phase d'entrevues nous a permis d'alléger la liste
de techniques à mesurer par les participants en nous nous limitant à celles ayant été
citées comme utilisées lors de la première série d'entrevues Nous avons également
présenté les techniques d'observation et ethnographie comme une seule et même
technique étant donné la forte similitude dans leurs définitions respectives. Il en est
résulté une liste de 25 techniques présentées aux participants sous forme d'une grille
d'évaluation sur laquelle nous leur demandions de mesurer l'utilisation ainsi que
l'efficacité perçue de chaque technique, pour chaque activité de définition des besoins,
autant en contexte transactionnel que d'intelligence d'affaires.
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5.4.2 Test de fiabilité du questionnaire et regroupement des techniques
Un prétest du questionnaire a été effectué par l'intermédiaire d'un participant
consultant. La présentation en ordre alphabétique des techniques causait de la confu
sion dans la compréhension des différences entre certaines techniques qui, de prime
abord, semblaient présenter les mêmes caractéristiques. Nous avons alors décidé de
regrouper les techniques semblables à l'aide de la classification faite par Coulin (2007)
que nous avons adapté pour tenir compte des particularités de notre recherche. Nous
avons utilisé 7 des 9 catégories de techniques identifiées par Coulin (2007) nommé
ment les techniques de groupe, collaboratives, contextuelles, cognitives, traditionnel
les, de modélisation et méthodologiques, dont voici les descriptions.
Les techniques de groupe visent à favoriser un accord entre les parties pre
nantes par la dynamique d'équipe. Elles exigent normalement la participation d'au
moins trois parties prenantes pour permettre de générer des idées.
Les techniques collaboratives sont un ensemble de méthodes avec lesquelles
des intervenants collaborent entre eux pour développer les besoins. Contrairement aux
techniques de groupe, les approches de collaboration ont tendance à être plus structu
rées, avec des rôles et des tâches spécifiques, mais une grande partie des caractéris
tiques des techniques de groupe s'applique.
Les techniques cognitives comprennent une série de techniques initialement
développées pour l'acquisition de connaissances. Ces techniques visent à obtenir des
besoins en représentant et en structurant les connaissances des intervenants selon la
façon dont ils voient les problématiques et les solutions.
Les techniques contextuelles sont utilisées comme une alternative à la fois aux
techniques traditionnelles et cognitives. Ces techniques se concentrent sur la collecte
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des besoins directement à partir du contexte dans lequel le système cible devra exis
ter.
La catégorie traditionnelle inclut des techniques génériques de collecte
d'informations telles que l'entrevue et le questionnaire. La plupart de ces techniques
proviennent d'autres disciplines comme la psychologie et la sociologie. Ces techniques
n'ont pas de caractéristiques particulières autres que de déterminer les besoins et les
désirs des clients et des utilisateurs. Elles étaient utilisées avant même que l'élicitation
des besoins ait été établie comme un champ d'intérêt distinct de la science informa
tique.
Les techniques de modélisation fournissent un modèle spécifique du type d'in
formations à recueillir. Les modèles peuvent être de différents types, y compris des
approches descriptives, graphiques et mathématiques, et plusieurs techniques basées
sur ces approches ont été proposées comme un moyen de définir les besoins. Ces
techniques permettent de représenter les processus et systèmes existants ou futurs en
utilisant des méthodes d'analyse dans le but d'évaluer leurs caractéristiques et leurs
limites. Il est admis que de nombreuses formes de modélisation peuvent être égale
ment considérées comme des techniques de définition des besoins, en particulier
celles dont la notation schématique est facile à comprendre. Historiquement, la modé
lisation a été la principale technique permettant de recueillir les besoins de système
(Coulin, 2007).
Finalement, un certain nombre d'approches méthodologiques existent pour
l'analyse et le développement de système et qui inclut des techniques de définition des
besoins à l'intérieur d'un ensemble de standards et de lignes directrices. On peut pen
ser par exemple au « Structured Analysis and Design (SAD) » qui se veut une ap-
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proche fonctionnelle. Nous avons d'ailleurs retrouvé quatre techniques faisant partie de
notre liste à l'intérieur de cette dernière catégorie.
Étant donné notre nombre moindre de techniques par rapport à Coulin (2007),
ainsi qu'à ieur similitude du point de vue de leur définition, nous avons décidé de re
grouper certaines catégories. Alors, parce qu'elles impliquent l'interaction entre plu
sieurs personnes, que nous n'avions qu'une technique collaborative et qu'une grande
partie des caractéristiques des techniques de groupes s'appliquent aux techniques de
collaboratives, nous avons regroupé les techniques de groupes et les techniques col
laboratives dans une seule catégorie que nous avons appelée « groupes ». De plus,
parce que les techniques contextuelles sont une alternative aux techniques cognitives
et que nous n'avions qu'une seule technique cognitive, nous avons regroupé les tech
niques contextuelles et cognitives dans une seule catégorie que nous avons appelée
« contextuelle ». Aussi, parce que nous ne traitons pas des méthodologies dans cette
étude, nous avons regroupé les techniques extraites de la méthodologie « SAD » avec
les techniques de modélisation dans une catégorie que nous avons appelée « modéli
sation ». Nous avons conservé la catégorie traditionnelle telle quelle. Finalement,
toutes les techniques restantes incluses dans notre mémoire et non classifiées par
Couiin (2007) ont été incluses dans l'une ou l'autre des catégories d'après la définition
de ce que la technique devait accomplir.
Ces regroupements n'ont pas été expliqués aux participants, mais ont quand
même facilité la compréhension des différences et des subtilités spécifiques à chaque
technique qui n'étaient pas toujours évidentes de prime abord. Le résultat final de ce
regroupement est visible à l'annexe H.
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5.4.3 Résultats
À la suite de l'analyse des données, nous avons jugé plus pertinent de présen
ter d'abord globalement les résultats de l'efficacité perçue pour chaque technique en
contexte transactionnel et en intelligence d'affaires et de présenter ensuite brièvement
les résultats d'utilisation réelle de ces techniques. Ensuite, nous avons fait le croise
ment des résultats de l'utilisation avec ceux de l'efficacité perçue afin de faire ressortir
les techniques plus ou moins pertinentes dans chaque contexte, et afin également de
révéler les techniques jugées efficaces, mais qui ne seraient pas réellement utilisées.
De plus, étant donné que nous avons regroupé les techniques, nous avons pensé re
garder quel groupe de technique était le plus utilisé ou le plus efficace pour chaque
activité de définition des besoins. Finalement, nous présentons les techniques les plus
efficaces en fonction des activités à réaliser lors de la définition des besoins.
Pour nous permettre d'analyser les résultats de manière globale, nous avons
fait la moyenne des pointages fournis par l'ensemble des répondants. Étant donné que
certains répondants n'ont pas rempli toutes les cases, la moyenne se fait sur les poin
tages présents. C'est-à-dire que dans le cas où il n'y a que 10 réponses sur 14 partici
pants pour un résultat, la moyenne sera calculée sur ces 10 réponses disponibles. De
plus, les moyennes ont été arrondies dans le but de faciliter la présentation et
l'interprétation de certains résultats. Par exemple, un résultat en deçà de 4.5 est arron
di à 4 et une moyenne égale ou supérieure à 4.5 est arrondie à 5.
Nous débutons par la présentation de l'efficacité perçue des techniques en or
dre décroissant de pointage pour chaque environnement sans égard à l'activité réali
sée. Les chiffres présentés sont donc les pointages moyens maximum obtenus, peu
importe l'activité. L'efficacité a été mesurée selon la perception du participant de
l'efficacité à produire des besoins complets, clairs et utilisables, peu importe qu'il l'ait
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déjà utilisée ou non. Autrement dit, à quel point il croit en son efficacité sur une échelle
de 1 à 10. Cette échelle nous permet de présenter l'efficacité en termes de pourcenta
ge en considérant que chaque point équivaut à 10 % d'efficacité.
Donc, comme le montre la Figure 9, 19 techniques sont jugées efficaces en
contexte transactionnel, les plus efficaces (pointage le plus près de 9) étant la révision
structurée, l'atelier des besoins et l'analyse de document. Du côté de l'intelligence
d'affaires, nous voyons dans la Figure 10 que 17 techniques sont jugées efficaces. Les
techniques les plus efficaces (pointage le plus près de 9) étant la définition d'un dic
tionnaire de données, la définition des métriques et indicateurs clés de performance, la
révision structurée, le prototypage, la modélisation de données et l'atelier des besoins.
Étonnamment, la modélisation multidimensionnelle est jugée légèrement moins effica
ce que la modélisation de données. Aucune technique n'a été jugée véritablement inef
ficace en intelligence d'affaires. Le Tableau 15 compare les résultats de la mesure
d'efficacité perçue en environnement transactionnel et d'intelligence d'affaires. On voit
que selon les répondants, 8 techniques sur 25 sont jugées aussi efficaces en contexte
transactionnel que d'intelligence d'affaires (en ordre du plus efficace au moins effica
ce). Les différences montrent que 7 techniques ont été jugées plus efficaces en
contexte transactionnel qu'en intelligence d'affaires. La plus grande différence étant
pour la technique des scénarios et cas d'utilisation. D'autre part, 10 techniques sont
jugées plus efficaces en contexte d'intelligence d'affaires qu'en contexte transaction
nel. Parmi les grandes différences, nous retrouvons les techniques de prototypage,
des métriques et indicateurs clés de performance et de modélisation multidimension-
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Figure 9 : Efficacité des techniques en contexte transactionnel
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Efficacité en Intelligence d'affaires
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Figure 10 : Efficacité des techniques en contexte d'intelligence d'affaires
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Tableau 15 : Comparaison de l'efficacité perçue en transactionnel




Révision structurée - -
Ateliers de besoins - -
Entrevues - -
Balisage - -
Conception d'application conjointe - -
Analyse des régies d'affaires - -
Sessions de créativité - -




Analyse de documents V
Scénarios et cas d'utilisation vv
Cartographie des processus V
Grilles de répertoire V
Ethnographie et/ou Observation V
Décomposition fonctionnelle V




Dictionnaire de données et glossaire V
Métriques et indicateurs clés de performance vvvvv
Prototypage vv
Modèle de données V
Approche orientée vers les buts V
Modélisation dimensionnelle vvvvvv
Diagramme de flux de données V
Remue-méninges V
Modélisation de l'organisation V
Sondages et questionnaires V
- ; même efficacité; V ; efficacité supérieure de 1 point sur 10 (ou 10% plus efficace)
Du point de vue de l'utilisation, les résultats démontrent que sur les 25 tecfini-
ques mesurées, 11 sont souvent ou presque toujours utilisées en contexte transac
tionnel alors que 14 techniques le sont en intelligence d'affaires. Encore ici, sur
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l'ensemble des 25 techniques, 4 sont plus fréquemment utilisées en transactionnel et 8
le sont plus en intelligence d'affaires. Le détail est disponible à l'annexe I.
Nous avons pensé croiser les mesures d'efficacité et d'utilisation afin d'observer
la pertinence de certaines techniques en contexte transactionnel et d'intelligence
d'affaires, et également pour jeter un regard sur les techniques qui seraient jugées
efficaces, mais qui ne seraient pas vraiment utilisées. En premier lieu, les Figure 11 et
Figure 12 présentent la répartition des résultats de l'utilisation et de l'efficacité perçue
des techniques les moins et les plus pertinentes sous forme de nuage de points. La
répartition de l'ensemble des techniques est accessible à l'annexe J. La numérotation
des points est celle des techniques de la grille d'évaluation présentée à l'annexe F.
Ainsi, nous remarquons que la technique de modélisation multidimensionnelle (no.19)
n'est jamais utilisée et est considérée comme inefficace en transactionnel. La techni
que des métriques et indicateurs clé de performance (no.22) est rarement utilisée et
présente une efficacité inférieure à 5 sur 10 en transactionnel (Figure 11). Inverse
ment, ces deux techniques sont parmi les plus utilisées et les plus efficaces en intelli
gence d'affaires (Figure 12). D'ailleurs, les autres techniques parmi les plus pertinentes
en intelligence d'affaires sont la modélisation de données (no. 18) et le dictionnaire de
données (no. 16). L'entrevue (no.8) est utilisée et jugée efficace dans les deux contex
tes. Inversement, les techniques de scénarios et cas d'utilisation (no.25) ainsi que
d'ethnographie/observation (no. 11) sont rarement utilisées et d'efficacité moyenne en
intelligence d'affaires, contrairement au transactionnel. Finalement, les techniques les
moins efficaces en général sont les sessions de créativité (no.2), les groupes de dis
cussion (no.3), les sondages et questionnaires (no.9), ainsi que la modélisation de
l'organisation (no.23). Contrairement à ce que nous présumions, les techniques
d'ethnographie et les sessions de créativité ne sont pas véritablement ressorties com-
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Figure 12 : Pertinence des techniques en intelligence d'affaires
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En second lieu, afin de jeter un regard sur les techniques qui seraient jugées ef
ficaces mais qui ne seraient pas vraiment utilisées, et avec une préoccupation de pré
sentation claire des résultats, nous avons associé des ancrages a posteriori à l'échelle
d'efficacité et de l'utilisation. Nous avons également utilisé des moyennes arrondies
pour faciliter le classement. Nous avons donc ramené les moyennes sur une base de
trois ancrages pour les deux mesures. Les ancrages de l'efficacité perçue ont été
groupés en ; inefficace (de 1 à 3), moyennement efficace (de 4 à 6) et efficace (de 7 à
10). Les ancrages de l'utilisation ont été groupés comme suit : rarement utilisé (1 et 2),
parfois utilisé (3) et souvent utilisé (4 et 5). Le résultat est présenté dans le Tableau 16
pour le transactionnel et dans le Tableau 17 pour l'intelligence d'affaires.
Ainsi, 8 techniques seraient sous-utilisées en contexte transactionnel, notam
ment l'analyse de protocole qui est jugée efficace, mais rarement utilisée. En intelli
gence d'affaires, 3 techniques seraient sous-utilisées soit la conception d'application
conjointe, les grilles de répertoires et la cartographie des processus. On note égale
ment que les groupes de discussion et les sessions de créativités sont sous-utilisés
tant en transactionnel qu'en intelligence d'affaires. Nous tenterons une explication au
chapitre suivant.
Nous nous sommes ensuite intéressés aux moyennes d'utilisation et d'efficacité
de l'ensemble des techniques d'après nos regroupements pour tenter de voir si un
groupe de techniques est plus utilisé dans l'une ou l'autre des activités. Les résultats
de la Figure 13 montrent que les techniques de groupe et traditionnelles sont plus utili
sées en élicitation et que les techniques contextuelles et de modélisation sont plus
utilisées en analyse. La Figure 14 présente sensiblement les mêmes résultats pour
l'efficacité perçue. Par contre, un fait remarquable est que les techniques de modélisa
tion rassortent plus efficaces en validation dans un contexte d'intelligence d'affaires.
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Finalement, nous présentons les techniques les plus efficaces par activité pour
chaque environnement. Nous pouvons voir à quel moment chaque technique est jugée
efficace. Le Tableau 18 présente les techniques jugées efficaces soit celles qui ont
obtenu un pointage moyen d'au moins 7 sur 10, soit d'au moins 70 % d'efficacité. Le
nombre de symboles indique le pourcentage d'efficacité (V = 70 %; VV = 80 %; VVV =
90 %). On voit que l'atelier des besoins est la technique jugée la plus efficace en élici-
tation et que la révision structurée est jugée la plus efficace en validation. En analyse,
c'est l'analyse des documents qui ressort le plus en contexte transactionnel et le dic
tionnaire de données en contexte d'intelligence d'affaires. Ceci reste cohérent avec les
différences fondamentales entre le transactionnel et l'intelligence d'affaires présentées
précédemment.
En ayant éliminé les résultats d'efficacité inférieurs à 70 % du tableau 18 pour
ne conserver que les plus efficaces, nous pouvons voir que les techniques spécifiques
au transactionnel sont l'ethnographie ou l'observation, l'analyse de protocole ainsi que
les scénarios et cas d'utilisation. Les techniques spécifiques à l'intelligence d'affaires
sont la modélisation dimensionnelle et les métriques et les indicateurs clés de perfor
mance. On remarque tout de même une meilleure efficacité du prototypage à l'activité
de validation en contexte d'intelligence d'affaires, tandis que la cartographie des pro
cessus est en général plus efficace pour l'activité d'élicitation et l'activité d'analyse en
contexte transactionnel.
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Tableau 16 : Efficacité perçue et utilisation des techniques en transactionnel
Transactionnel Rarement utilisé Parfois utilisé Souvent utilisé
Inefficace A Modélisation multidimensionnelle
Moyennement
efficace
A Session de créativité
A Groupes de discussion
A Sondages & questionnaires
4^ Métriques et indicateurs clés de
performance
A Modélisation de l'organisation
Efficace





4 Grilles de répertoire
4 Décomposition fonctionnelle
4 Approche orientée vers les buts
4 Scénarios & cas d'utilisation
4 Remue-méninges
4 Ateliers de besoins
4 Révision structurée
4 Analyse de documents
4 Entrevues
4 Prototypage
4 Analyse des régies d'affaires
4 Dictionnaire de données et glossaire
4 Diagramme de flux de données
4 Modèle de données
4 Cartographie des processus
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Tableau 17 : Efficacité perçue et utilisation des techniques en intelligence d'affaires
Intelligence
d'affaires





4» Groupes de discussion
4. Ethnographie/Observation
4 Analyse de protocole
4 Scénarios & cas
d'utilisation
4 Sondages & questionnaires
4 Décomposition fonctionnelle







4 Ateliers de besoins
4 Révision structurée




4 Analyse des régies d'affaires
4 Dictionnaire de données et glossaire
4 Diagramme de flux de données
4 Modèle de données
4 Modélisation multidimensionnelle
4 Approche orientée vers les buts
4 Métriques et indicateurs clés de performance
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Transactionnel intelligence d'affaires
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Figure 14 : Efficacité perçue par activité selon les regroupements de techniques
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Remue-méninges Groupe V vv
Conception d'application conjointe Groupe V V
Ateliers de besoins Groupe vvv V V V
Révision structurée Groupe V V vvv vvv
Analyse de documents Traditionnelle V vvv vv
Entrevues Traditionnelle vv vv vv
Balisage Contextuelle V V V
Ethnographie et/ou Observation Contextuelle V V
Analyse de protocole Contextuelle V
Prototypage Contextuelle V VVV;:
Grilles de répertoire Contextuelle vv V
Analyse des règles d'affaires Modélisation V V :
Dictionnaire de données et glossaire Modélisation vv vvv VV :
Diagramme de flux de données Modélisation V . V V 44
Modèle de données Modélisation V VV: : vv 444
Modélisation dimensionnelle Modélisation vv 44 :
Décomposition fonctionnelle Modélisation V
Approche orientée vers les buts Modélisation V vv V : H4
Métriques et indicateurs clés de per
formance
Modélisation vvv ::144
Cartographie des processus Modélisation vv V vv 4. V
Scénarios et cas d'utilisation Modélisation vv vv vv
18 Ce tableau n'inclut que les techniques ayant obtenues un pointage d'au moins 7/10.
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En terminant, lors de la seconde entrevue, nous avons demandé aux partici
pants d'ajouter des techniques qu'ils utilisaient ou croyaient efficaces en intelligence
d'affaires et de les évaluer. Certains participants ont parlé de « coaching »,
d'évangélisation ou de formation spécifique auprès des parties prenantes que ce soit
sur le domaine applicatif ou sur les concepts d'intelligence d'affaires. Ces techniques
ont pour but de préparer les parties prenantes à l'élicitation elle-même. D'autres ont
mis l'accent sur l'analyse des décisions et sur le fait de proposer des mesures de per
formance aux parties prenantes. Deux participants ont parlé de « stratégie mapping ».
Un participant a proposé l'utilisation d'un « sand box » pour faciliter l'analyse des don
nées. D'ailleurs, l'analyse des données et le profilage des données avaient été men
tionnés lors de la première entrevue comme pouvant être des techniques, au même
titre que l'analyse de documents, mais spécifiques à l'intelligence d'affaires. Nous ten
terons de voir au chapitre suivant comment ces suggestions pourraient s'intégrer à
notre proposition de techniques utiles en intelligence d'affaires.
5,5 Illustration de rutilisation des techniques en intelligence
d'affaires
Suite à ces résultats, nous avons cru intéressant de présenter deux vignettes
inspirées de l'expérience relatée par deux des 14 participants lors de la première
d'entrevue. Nous avons présenté ces vignettes en fonction du processus de définition
des besoins en intelligence d'affaires et du choix des techniques utilisées. Le Tableau
19 illustre comment un des consultants interrogés a procédé à l'analyse des besoins
pour répondre à une première initiative de mise en place d'un environnement
d'intelligence d'affaires motivé par les besoins de gestion de performance et d'analyse
96
de l'information. La seconde illustration présentée Tableau 21 porte sur l'instauration
d'un tableau de bord de gestion à l'aide d'un prototype dans un environnement
d'intelligence d'affaires déjà existant. Ces vignettes ont été validées à postériori par les
participants ayant relaté l'expérience.
Tableau 19 : Définition des besoins - Illustration #1
Vignette Consultant : Besoin d'indicateurs et d'analyse de données
Désireuse de standardiser ses règles d'affaires et de se donner les moyens
pour analyser son information et mettre en place la gestion de la performance, une
moyenne entreprise qui en était à ses premières armes en intelligence d'affaires a
mandaté un des consultants interrogés pour l'assister dans sa démarche.
Dans un premier temps, des entrevues individuelles ont été organisées entre le
consultant et les principaux vice-présidents impliqués afin de comprendre la vision de
la haute direction, les enjeux et les objectifs stratégiques d'affaires de l'entreprise. Au
terme de ces entrevues, le consultant a développé une grille stratégique^® qui mettait
en perspective les objectifs d'affaires de chaque vice-président par rapport aux objec
tifs stratégiques de l'organisation et qui établissait les fondations pour la gestion de la
performance. Dans un deuxième temps, le consultant procéda à un inventaire des rap
ports existants afin d'en déterminer leur pertinence et leur valeur pour l'entreprise et
prépara une liste de questions en vue de la poursuite de la définition des besoins.
Dans un troisième temps, les gestionnaires et experts d'affaires des différents dépar
tements ont été informés de l'initiative et sollicités pour participer à des entrevues et à
des ateliers de travail en vue d'une première phase de définition des besoins de niveau
organisationnel.
Ainsi, quatre itérations de définition des besoins ont été mises de l'avant. La
première itération servait à recueillir les besoins à haut niveau auprès des gestionnai
res. La deuxième itération servait à définir les indicateurs de performance. La troisième
itération servait à définir le modèle conceptuel et établir les priorités d'affaires. Et la
quatrième itération servait à définir les mesures et les axes d'analyse pour les experts
d'affaires des différentes unités d'affaires.
La première itération a été réalisée à partir d'entrevues avec les gestionnaires.
En préparation pour cette rencontre, le consultant a demandé aux gestionnaires de
répondre au questionnaire. Le consultant a ensuite rencontré les gestionnaires indivi
duellement. Cela pour bien comprendre leur besoin d'information à haut niveau soit :
ce qu'ils voulaient mesurer, comment ils voyaient le déploiement ainsi que la régie de
ces mesures dans l'organisation.
La deuxième itération se fit sous forme d'ateliers de travail. En préparation pour
cette rencontre, le consultant a envoyé aux gestionnaires l'ébauche d'une grille de me
sures basée sur les meilleures pratiques et personnalisée à partir des besoins à haut
niveau et des rapports recensés. Cette grille de mesures a permis aux gestionnaires
de se préparer pour l'atelier en vue d'amorcer les discussions lors de la rencontre. Le
19 De l'anglais Strategy map (ref: le grand dictionnaire terminologique, mars 2011)
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rôle des gestionnaires était de personnaliser la grille de mesures, de s'assurer qu'elle
était en ligne avec les objectifs d'affaires stratégiques de l'organisation. En s'appuyant
sur les priorités de l'organisation et les besoins à haut niveau, le consultant a préparé
une stratégie d'évolution d'un entrepôt de données corporatif (EDC) et de pubilication
de l'information.
La troisième itération s'est faite aussi sous forme d'ateliers de travail. En prépara
tion pour ces rencontres, le consultant a envoyé aux experts d'affaires un modèle de
données conceptuel de l'information de l'organisation, défini à partir des besoins des
gestionnaires et des rapports recensés. Ce document servait de base de discussion
pour la définition des données et des règles d'affaires.
Finalement, la quatrième itération s'est faite sous forme de séances de remue-
méninges thématiques en fonction des domaines de données priorisés et de
l'échéancier d'implantation défini à la deuxième itération. En préparation pour ces ren
contres, le consultant a fait parvenir aux analystes des différentes unités d'affaires une
grille de dimensions/mesures qu'il a définie encore ici à partir du modèle conceptuel et
des rapports recensés. Ce document a servi de base pour amorcer la réflexion et les
discussions. Mais l'activité visait surtout à stimuler la créativité des parties prenantes
impliquées afin qu'ils découvrent de nouvelles façons de voir l'information en plusieurs
dimensions et s'entendent sur comment intégrer l'information en fonction des points de
vue de chacun. La hiérarchie des dimensions et la définition des mesures pouvant ef
fectivement varier selon le point de vue des différentes unités d'affaires (Ex. Marketing
vs Opération). Les résultantes ont été partagées avec les différentes parties-prenantes
pour s'assurer qu'elles satisfaisaient tous leurs besoins.
Au terme de cette quatrième itération, une série d'initiatives ont pu être organi
sées en vue de la mise en place progressive de. l'intelligence d'affaires et de la gestion
de la performance dans l'organisation. Chaque initiative fait l'objet de plusieurs autres
itérations, chacune ayant servi à préciser les besoins applicatifs en tenant compte des
besoins spécifiques à chaque unité d'affaires. Elles se firent par l'entremise de prototy-
page avec la contribution des futurs utilisateurs. Elles prenaient aussi en considération
la qualité des données par le biais du profilage des éléments de données considérés
importants pour assurer la confiance des futurs utilisateurs dans les données.
Cette situation représente bien le processus de définition des besoins en intelli
gence d'affaires tel que décrit au chapitre 2 (section 2.3.3). En effet, lors d'une premiè
re initiative, il est important de regarder les besoins plus largement avant d'identifier
chacun des livrables de projet. Le consultant interrogé est allé dans ce sens en nous
précisant que la gestion de la performance doit se faire de façon globale. Il a aussi
ajouté que l'intelligence d'affaires et la gestion de la performance telle que décrite dans
cette vignette sont des initiatives qui devaient être supportées par la mise en place
d'un entrepôt de données corporatif. Ainsi, la rencontre avec les vice-présidents a
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permis de préciser la vision de la haute direction et de préparer la définition des be
soins au niveau organisationnel et ensuite au niveau applicatif.
Les deux premières itérations ont permis de définir les besoins à haut niveau et
d'établir les priorités de l'organisation. On remarque que lors de ces deux premières
itérations, le consultant a utilisé les techniques traditionnelles d'entrevue, questionnai
res et analyse de document, mais également des deux techniques de modélisation
particulière à l'intelligence d'affaires soit l'approche orientée vers les buts et la défini
tion des métriques et indicateurs de performance. La troisième itération a permis aux
gestionnaires de s'entendre sur la définition des grands concepts, sur la structure des
hiérarchies, et sur les principales régies d'affaires. Les parties prenantes ont alors
commencé à mettre l'accent sur les données. Le consultant nous a précisé aussi qu'un
seul atelier a été suffisant pour la troisième itération, mais qu'en différentes circonstan
ces, il pouvait avoir recours à plus d'un atelier. La quatrième itération a permis de per
sonnaliser les concepts à partir des points de vue de chaque unité d'affaires. On re
marque alors que plus les besoins devenaient spécifiques aux unités d'affaires, plus
les techniques de groupe telles que l'atelier et le remue-méninge, des techniques de
modélisation orientées sur les données et une technique contextuelle étaient utilisées.
Enfin, les initiatives subséquentes se sont déroulées par thèmes selon les prio
rités de l'organisation. Pour chaque initiative, le point de vue de toutes les parties pre
nantes, incluant les futurs utilisateurs fut considéré et on a commencé le prototypage.
Donc, plus le besoin se précisait et s'approchait de l'applicatif, l'utilisation de la techni
que de prototypage, qui est une technique contextuelle, a été privilégiée.
Il semble se dessiner dans ce cas, un choix de technique en fonction de
l'avancement du processus et de la précision des besoins. En effet, plus la définition
des besoins a avancé, plus ils s'approchaient des réalités départementales, plus les
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techniques de groupes et contextuelles étaient privilégiées. Ce qui concorde avec le
modèle présenté au chapitre 3 à la Figure 7 et qui affirmait que la bonne technique
serait choisie en fonction des besoins déjà connus et de ceux qui restent à définir (Hic-
key & Davis, 2003b). Et nous ajouterions qu'elle est choisie en fonction de l'intégration
des contextes spécifiques à chaque partie prenante. Le Tableau 20 résume les techni
ques utilisées et l'évolution des résultats obtenus à chaque phase et activité de ce pro
cessus de définition des besoins aux niveaux organisationnel et applicatif. Notez que
les ateliers de travail de la troisième itération ont permis la réalisation des activités
d'élicitation et d'analyse à l'intérieur d'une même rencontre ainsi que l'utilisation de
plusieurs techniques simultanément. Ce qui démontre qu'il est possible d'accomplir
des activités en parallèle en plus de combiner les techniques utilisées dans une même
activité.
Tableau 20 : Utilisation des techniques - illustration #1
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Cette première illustration était très globale, elle présentait une première initiati
ve menée par un consultant et qui demandait la mise en place d'un entrepôt de don
nées. L'illustration suivante nous permet d'analyser plus en profondeur une demande
précise dans un contexte ou l'environnement d'intelligence d'affaires existe. Dans cet
te illustration, c'est un expert d'affaires qui a entrepris l'analyse des besoins.
Tableau 21 : Définition des besoins- Illustration #2
Vignette expert d'affaires : Tableau de bord des interventions
Lors de l'instauration d'un nouveau processus d'intervention auprès des clients
de la grande entreprise du secteur parapublique, une problématique de distribution des
responsabilités et du suivi de ce processus transversal entre deux départements a fait
surface. Plusieurs recommandations ont alors été faites, dont la création d'un comité
intégrateur entre les deux départements, ainsi que la mise en place d'un tableau de
bord permettant le suivi d'indicateurs de gestion communs aux deux départements.
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La définition des besoins a été confiée à un expert d'affaires d'expérience. Ce
dernier a procédé de manière itérative à l'aide d'un prototype évolutif. Pour la première
itération, l'expert d'affaires a utilisé ses connaissances du domaine d'affaires pour pro
duire une ébauche de tableau de bord (papier) en proposant de combler les besoins
suivants :
1) Avoir des indicateurs agrégés au niveau des directions impliquées dans le suivi
d'une activité commune.
2) Présenter le nombre d'interventions demandées et l'âge des interventions non
complétées.
3) Présenter le % de délai de saisie d'une intervention à l'intérieur de 3 jours.
4) Permettre un suivi mensuel avec la comparaison des mois précédents.
L'expert d'affaires convoqua ensuite le comité intégrateur à une rencontre de
validation en leur faisant parvenir l'ébauche par courriel. La rencontre qui avait pour
but de valider les besoins se transforma en atelier de travail et après bien des discus
sions, les besoins s'étaient beaucoup précisés. Ainsi au terme de la rencontre les be
soins supplémentaires étaient les suivants :
5) Avoir une vue plus détaillée par l'explosion des indicateurs jusqu'à l'item de tra
vail.
6) Que tous les graphiques présentés distinguent les directions impliquées par ter
ritoires.
7) Éclatement du % de délai de saisie d'une intervention jusqu'au territoire et/ou
sous-territoire.
8) Ajout d'une présentation graphique du suivi, mois après mois, de l'année cou
rante.
Les besoins d'affaires organisationnels étant maintenant assez précis, l'expert
d'affaires aborda la seconde itération en faisant appel à un analyste d'affaires de
l'équipe de gestion de l'information pour l'aider à retravailler le gabarit en mode de
conception conjointe à partir de la première ébauche. Mentionnons qu'un environne
ment d'entrepôt de données et une équipe de gestion de l'information étaient déjà en
place. L'analyste présenta à l'expert d'affaires un premier prototype simple à dévelop
per, mais n'offrant qu'une représentation statique du tableau de bord et nécessitant
son envoi périodique par un employé dédié à cette tâche.
Cette première version fit ressortir des contraintes d'accès et de disponibilité de
l'information qui n'avaient pas été abordées lors de la première itération. Ainsi, l'expert
d'affaires précisa le besoin indiquant que tous les utilisateurs devront être autonomes
en accédant à un tableau de bord totalement automatisé à partir duquel il était possible
d'accéder interactivement aux niveaux de détails désirés.
La troisième itération s'orienta sur la construction d'un second prototype du ta
bleau de bord dans un environnement web. Étant donné qu'ils voulaient présenter des
chiffres le plus près possible de la réalité lors de la validation auprès du comité intégra
teur, ils démarrèrent une analyse des données existantes dans l'entrepôt de données.
Cette analyse leur a permis de préciser les règles d'affaires et d'interprétation des
données. Par contre, ils découvrirent plusieurs anomalies, dont le fait que la subdivi
sion des territoires et sous-territoires n'était pas présente dans la source de données et
que beaucoup d'informations n'étaient pas intégrées. Il faut comprendre qu'il s'agissait
de la première initiative d'intégration interdépartementale. Au terme de cette troisième
itération, le prototype web fut présenté au comité intégrateur pour validation. Le résul-
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tat visuel très professionnel et la dynamique d'utilisation ont plu à tout le monde. Par
contre, les problématiques sur les données représentaient un risque important de non-
utilisation du tableau de bord. La décision fut prise d'apporter les changements néces
saires dans la source de données et de poursuivre la définition des besoins auprès des
utilisateurs finaux.
À partir de ce moment, plusieurs autres itérations ont suivi jusqu'à l'obtention du
résultat final. Un contrôleur financier est venu s'assurer de la bonne utilisation des
données (cohérence entre la source et le tableau de bord) et a identifié le tableau de
bord comme un outil potentiel de vérification interne.
Au terme de 10 mois d'effort en vue de corriger les données, et de plusieurs
versions du prototype, la version définitive du tableau de bord fut accessible à tous les
utilisateurs avec toutes les fonctionnalités nécessaires. Il est également présenté bi-
mestriellement au comité intégrateur.
Le besoin de faire le suivi d'indicateurs de gestion communs aux deux dépar
tements a évolué durant tout le processus de définition des besoins pour finalement
apporter une augmentation significative de la qualité des données, une plus grande
responsabilisation des unités d'affaires sur le suivi des processus et des indicateurs et
même un gain important de 20 % dans le respect d'un des indicateurs mesurés.
L'expérience de l'expert d'affaires responsable de définir les besoins lui a per
mis d'éviter les entrevues individuelles avec les vice-présidents et de proposer des
indicateurs de performance. Il a utilisé une technique non étudiée dans ce mémoire,
mais citée par les auteurs sous l'appellation introspection (Coulin 2007). Cette techni
que consiste à définir les besoins basés sur ce que l'analyse croit que les parties pre
nantes veulent. Elle n'est toutefois qu'un point de départ d'autres efforts d'élicitation et
n'est vraiment efficace que lorsque l'analyste est familier avec les systèmes
d'information existants et le domaine d'affaires (Coulin 2007). Qui plus est, l'idée de
proposer ce dont le client pourrait avoir besoin a été abordée par certains participants,
surtout auprès de la haute direction. D'ailleurs, lorsque nous avons demandé à l'expert
d'affaires pourquoi il avait proposé des métriques et une ébauche de tableau de bord
au lieu de faire des entrevues, il a répondu que les hauts gestionnaires s'attendaient à
cela.
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Nous lui avons ensuite demandé quel était l'avantage d'envoyer l'ébauche à
l'avance par courriel. Il a répondu qu'il était préférable d'obtenir un consensus de plus
de 85 % avant la rencontre que de risquer d'avoir des anicroches en le présentant au
moment de la rencontre. Mais il précise aussi qu'il existe toujours un risque que quel
qu'un puisse jeter un pavé dans la mare.
L'avantage de la rencontre est alors de gérer les compromis qui peuvent être
nombreux dans un tableau de bord intégré. Les parties prenantes ne peuvent pas de
mander de voir seulement les données qui les intéressent. Elles doivent accepter de
faire des compromis.
En ce qui a trait au prototype, lorsque l'on demande à l'expert d'affaires s'il l'au
rait fait autrement, il répond que non parce qu'il fallait premièrement savoir ce que le
client voulait et deuxièmement savoir quels seraient les freins du point de vue de l'in
formatique. Cela illustre l'importance des connaissances technologiques aussi bien
que les connaissances d'affaires dans le succès d'une définition des besoins en intelli
gence d'affaires.
Pour certains, la définition des besoins s'arrêterait à première itération. Le res
te étant souvent perçu comme de la conception. Par contre, cette situation démontre
très bien l'importance de l'analyse des données lors de la définition des besoins en
intelligence d'affaires. Cela a nécessité plusieurs itérations et versions du prototype. Il
s'agit d'une étape de découverte qui peut prendre beaucoup de temps et qui ne peut
pas se faire en mode de conception et réalisation sans risquer de mettre en danger la
qualité du résultat et les délais d'implantation. Le Tableau 22 résume les techniques
utilisées et l'évolution des résultats lors de chaque activité du processus de définition
des besoins. Il est à noter que la révision structurée lors de l'activité de validation s'est
transformée en une activité d'élicitation et en atelier de besoins, et ce, au cours de la
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même réunion du comité d'intégration. Cette activité préparait le début de la seconde
itération. Ce qui démontre que les cycles itératifs peuvent se dérouler souvent en
continu et qu'il est possible d'accomplir des activités en parallèle ainsi que de combiner
les techniques utilisées dans une même activité.
Tableau 22 : Utilisation des techniques- Illustration #2
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Ces deux vignettes illustrent bien la nature évolutive et changeante des besoins
lors du processus de définition des besoins en intelligence d'affaires. Nous avons pu
ainsi faire ressortir l'utilisation de plusieurs techniques identifiées comme étant utiles et
efficaces en intelligence d'affaires. Nous avons ainsi identifié 14 des 25 techniques
évaluées et exploré comment d'autres techniques pouvaient enrichir cette liste. Un fait
intéressant est de voir que la technique des sondages et questionnaires ressort beau
coup dans la première vignette alors que les résultats placent cette technique comme
seulement parfois utilisée et moyennement efficace en intelligence d'affaires. Ce qui
ressort aussi des deux vignettes est l'importance de l'analyse des données et de
l'utilisation du prototypage comme outil de validation, mais aussi d'analyse des don
nées.
5.6 Conclusion du chapitre 5
Cette étude visait à répondre aux deux questions de recherche. Nous
concluons donc en résumant les résultats liés à chacune de ces questions de recher
che. Notre démarche visait premièrement à vérifier auprès des participants leur com
préhension des contextes transactionnels et d'intelligence d'affaires et de leurs diffé
rences fondamentales et de recueillir de l'information sur leur expérience en définition
des besoins et sur leur utilisation de certaines techniques. Nos premiers résultats ont
permis de confirmer une validité et une fiabilité de contenu et de poursuivre dans
l'évaluation de l'efficacité des techniques.
Ainsi, nous avons pu constater que plus de la moitié des techniques était sou
vent utilisée en contexte d'intelligence d'affaires et que les techniques les plus utilisées
étaient spécifiques au contexte d'intelligence d'affaires soit la modélisation multidimen-
sionnelle et la définition des métriques et indicateurs clés de performance.
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D'autre part, les participants ont jugé plusieurs techniques efficaces sur la base
de leur définition et du contexte, qu'ils les aient utilisées ou non. Une technique se dé
marque en contexte transactionnel soit l'utilisation des scénarios et cas d'utilisation,
tandis que 3 techniques ont été jugées réellement plus efficaces en intelligence
d'affaires soit la modélisation dimensionnelle, le prototypage, et la définition des métri
ques et indicateurs clés de performance.
Finalement, le fait d'illustrer l'utilisation des techniques à partir de l'expérience
relatée a permis de comprendre comment ces techniques étaient utilisées en contexte
d'intelligence d'affaires. Ces illustrations ont fait ressortir le fait que le choix des tech
niques pouvait se faire en fonction de l'avancement de la définition des besoins et des
personnes impliquées à chaque étape.
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Chapitre 6 : Discussion et avenues de recherches
Dans ce chapitre, nous tentons de faire le point sur l'ensemble de la recherche
en confrontant les résultats avec les différents éléments présentés dans la revue de
littérature et le cadre de recherche afin de débattre des apports, limites et avenues de
recherche futures. Dans un premier temps, nous discutons des apports de la recher
che en lien avec les objectifs. Dans un deuxième temps, nous dégageons les contribu
tions apportées autant en matière théorique que managériale. Dans un troisième
temps, nous, abordons les limites rencontrées durant cette étude pour conclure par la
proposition d'avenues de recherches futures.
6.1 Les apports de la recherche
Cette recherche visait à enrichir notre compréhension de l'utilisation et de
l'efficacité des techniques de définition des besoins en contexte d'intelligence d'affaires
pour finalement tenter de proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en
intelligence d'affaires. Lors de l'introduction, nous avons précisé que nous n'adhérions
pas à la logique que les techniques ou approches pour définir les besoins étaient les
mêmes, ni qu'elles étaient utilisées de la même façon en intelligence d'affaires et en
transactionnel. Nous croyons que certaines techniques doivent être adaptées ou
créées en fonction de la nature du besoin. Pour ce faire, nous avons pris une approche
comparative des caractéristiques spécifiques aux systèmes d'information transaction
nels et décisionnels afin de faire ressortir ces différences et appuyer notre hypothèse.
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6.1.1 Utilisation et efficacité des techniques de définition des besoins
Nous avons tenté de répondre à la première question de recherche en deman
dant aux professionnels Ti quelles techniques ils utilisaient ainsi qu'à quelle fréquence,
et ce, tant en transactionnel qu'en intelligence d'affaires. Les résultats ont démontré
que près de la moitié des techniques présentées était utilisées à des fréquences diffé
rentes en transactionnel et en intelligence d'affaires.
Nous avons fait de même pour l'efficacité perçue, mais dans ce cas, en leur
précisant d'évaluer l'efficacité de chaque technique, qu'ils l'aient utilisée ou non. Les
résultats de ces deux questions furent combinés pour nous permettre de faire ressortir
les techniques réellement utilisées et efficaces dans un premier temps, pour ensuite
déterminer s'il existe effectivement des techniques adaptées et utilisées en fonction de
la nature du besoin.
Si nous regardons les techniques qui sont jugées plus efficaces et qui sont
également les plus utilisées dans un contexte ou un autre, nous constatons que les
gens utilisent effectivement des techniques différentes selon le contexte.
Ainsi, les répondants ont affirmé avoir utilisé plus fréquemment et jugé plus effi
caces les techniques de cartographie de processus, de scénarios et cas d'utilisation et
d'observation pour le transactionnel (comparaison du Tableau 15 p.85 et du Tableau
31 à l'annexe I). Ces techniques seraient donc plus adaptées à des besoins opération
nels. En effet, si l'on place ces techniques en lien avec les caractéristiques des be
soins en transactionnel (Tableau 6, p.52), la cartographie de processus est de nature
opérationnelle et séquentielle tandis que les scénarios et cas d'utilisation sont égale
ment adaptés aux tâches opérationnelles et sont axés sur l'utilisation des systèmes.
Nos entrevues ont révélé que les tâches opérationnelles sont aussi plus faciles à ob
server que le processus de décision d'un gestionnaire.
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Du côté de l'intelligence d'affaires, les gens ont répondu avoir utilisé plus fré
quemment et jugé plus efficaces les tecfiniques de modélisation de données, de
modéiisation muitidimensionneiie, ies métriques et indicateurs clés de perfor
mance, l'approche orientée vers les buts ainsi que les sondages et questionnai
res^". L'utilisation plus marquée des techniques de modélisation de données concorde
avec la première des caractéristiques des besoins en intelligence d'affaires énumérées
au chapitre 5 dans le Tableau 6, soit d'être orientés sur ies données. La définition des
métriques et indicateurs clés de performance et l'approche orientée vers les buts ré
pondent à la caractéristique que les besoins sont axés sur les objectifs d'affaires. Les
sondages et questionnaires permettent de clarifier des besoins confus et intuitifs à par
tir de questions et réponses précises du genre « Quelle est la responsabilité première
de votre département? » et la réponse serait « d'améliorer et d'optimiser l'utilisation du
réseau de distribution de nos produits » ou encore « de répondre aux plaintes des
clients dans un délai raisonnable ».
Ces différences étant assez révélatrices, nous pouvons ainsi affirmer que
l'utilisation et l'efficacité de ces techniques correspondent directement à la nature du
contexte, tel que le montrent clairement les Figure 9 à 12, ainsi que les Tableau 16 et
Tableau 17.
À la suite de l'élaboration de notre cadre de recherche à partir de la littérature,
nous avons intentionnellement ajouté trois techniques que nous pensions pertinentes
sur la base de leur description et de ce qu'elles devaient accomplir en lien avec les
caractéristiques des besoins en intelligence d'affaires. Nous avions également trouvé
des références à ces techniques lors de la première phase d'entrevue. Ainsi, c'est
20 Quoique cette technique est plus utilisée et plus efficace en intelligence d'affaires,
son efficacité a été évaluée inférieure à 70 %.
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sans surprise que la technique de modélisation multidimensionnelle est ressortie
comme souvent utilisée et très efficace. Par contre, les techniques de sessions de
créativité et d'ethnographie n'ont pas donné les résultats escomptés. Nous aurions
pensé que ces techniques auraient pu aider à identifier des besoins non connus et
volatiles ou permettre l'expression des besoins confus et intuitif. La collecte des don
nées et l'analyse des résultats ont démontré qu'elles n'étaient que rarement utilisées.
Pourtant, elles ont été jugées moyennement efficaces. Serait-ce la méconnaissance de
ces techniques qui fait qu'elles ne sont pas utilisées? De nos jours, il est naturel de
parler de remue-méninge et cette technique est souvent confondue avec les autres
techniques de groupes ayant des objectifs légèrement différents. Comme dans
l'illustration #1, l'utilisation du remue-méninge à l'itération 4 aurait pu être présentée
comme une session de créativité si l'on s'appuie sur l'énoncé de l'un des objectifs de la
rencontre relatée qui était de stimuler la créativité des parties prenantes. Pour ce qui
est de l'ethnographie, certains témoignages relatent que cela prend une grande ouver
ture du côté client pour utiliser cette technique et que l'occasion ne se présente pas
souvent dans un contexte d'intelligence d'affaires. Il faut du temps à l'analyste pour
bâtir une crédibilité auprès du client et que ce dernier devienne ouvert à l'idée. Il en est
de même pour l'observation. S'il n'est pas facile d'ouvrir la porte en contexte transac
tionnel, il pourrait l'être encore plus en intelligence d'affaires, étant donné la nature
plutôt intuitive et personnelle du travail des décideurs. L'organisation d'une séance
d'observation pourrait être perçue trop coûteuse, par rapport à son efficacité (comme
nous l'a souligné le participant #7), surtout en intelligence d'affaires alors que
l'environnement change constamment. En effet, une situation observée une journée
n'arrivera peut-être pas le lendemain. C'est pourquoi un des participants (participant
#10) suggérait d'utiliser l'ethnographie pour étudier les décisions récurrentes à
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l'intérieur d'une période précise de temps, en observant comment le gestionnaire réagit
aux événements et ce dont il a besoin pour prendre des décisions récurrentes.
Au chapitre 5, nous avons examiné les techniques jugées efficaces, mais qui
n'étaient pourtant pas utilisées fréquemment. Dans un premier temps, un mot sur les
groupes de discussion, qui s'est avérée être une technique rarement utiiisée et jugée
moyennement efficace autant en transactionnel qu'en intelligence d'affaires. Cette
technique est considérée comme un concept marketing et les répondants avaient du
mal à voir son utilité pour définir les besoins en systèmes d'information en général.
Cependant, elle pourrait être utile en intelligence d'affaires pour discuter sur un thème
en particulier lors d'une demande de changement (participant #7) ou auprès d'un
grand public, pour définir des indicateurs (participant #13).
Dans un deuxième temps, les techniques de conception d'application
conjointe, de grille de répertoire et de cartographie de processus ont été jugées
efficaces en intelligence d'affaires quoiqu'utilisées occasionnellement. Nous pourrions
expliquer ce résultat soit par le fait que les occasions de les utiliser n'arrivent pas sys
tématiquement à chaque initiative, soit que ces techniques sont simplement sous-
utilisées. Dans le cas de la conception d'application conjointe et de la grille de répertoi
re, nous avons pu illustrer leur utilisation à travers les deux vignettes présentées au
chapitre 5. Pour ce qui est de la cartographie des processus, selon les témoignages de
certains participants, elle serait efficace lors de la définition des besoins de nature plus
opérationnelle comme pour définir des mesures de contrôles de qualité ou pour inté
grer une nouvelle règle de contrôle à l'intérieur d'un processus existant. La cartogra
phie de processus serait ainsi utile en élicitation lors de la définition ou l'optimisation
d'un processus d'affaires afin d'identifier les étapes à mesurer ou bien trouver l'endroit
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pour insérer une nouvelle règle d'affaires de contrôle à l'intérieur d'un processus exis
tant.
6.1.2 Proposition d'un coffre d'outils
À la lumière des résultats, nous avons pu ressortir la liste des techniques ju
gées les plus efficaces en intelligence d'affaires. Le Tableau 23 constitue l'ébauche
d'un coffre d'outils utile à la définition des besoins en intelligence d'affaires. Ainsi, les
professionnels d'affaires et Tl pourraient se servir de ce coffre d'outils pour choisir la
technique la plus efficace selon l'activité à réaliser lors de la définition des besoins
dans un contexte d'intelligence d'affaires.
Ce coffre est constitué de 18 des 25 techniques évaluées lors de notre deuxiè
me phase de collecte de données auprès de neuf professionnels Tl. Nous avons
conservé principalement les techniques ayant été jugées efficaces à plus de 70 % à
l'exception des sondages et questionnaires (moins de 70 % d'efficacité). Les raisons
pour lesquelles nous avons conservé cette technique sont premièrement qu'elle était
jugée plus utile et plus efficace en intelligence d'affaires et deuxièmement, qu'elle a été
utilisée dans la première illustration. Nous sommes donc portés à croire qu'elle aurait
été sous-évaluée parce qu'il s'agit de l'une des rares techniques qu'on ne peut abso
lument pas utiliser seule pour cueillir les besoins. En effet, nous croyons que cette
technique sert plutôt à cueillir de l'information en opposition à cueillir des besoins. Ces
informations peuvent alors servir d'intrant à une autre technique, qui elle, servira à éli-
citer les besoins.
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1 Remue-méninges Groupe vv
2 Conception d'application conjointe Groupe w V
3 Ateiiers de besoins Groupe vvv V:
4 Révision structurée Groupe V VVV
5 Anaiyse de documents Traditionnelle vv
6 Entrevues Traditionnelle vv vv
7 Sondages et questionnaires Traditionnelle - -
8 Baiisage Contextuelle V : V
9 Prototypage Contextuelle vvv
10 Grilles de répertoire Contextuelle V V
11 Analyse des règles d'affaires Modélisation V
12 Dictionnaire de données et glossaire Modélisation vvv wv
13 Diagramme de fiux de données Modélisation V: vv
14 Modèle de données Modélisation vv a/VV
15 Modélisation dimensionnelle Modélisation vv vv
16 Approche orientée vers les buts Modélisation vv V Va/
17 Métriques et indicateurs clés de performance Modélisation vvv V VVV
18 Cartographie des processus Modélisation V "Vi
Un fait intéressant dans ces résultats est que 6 techniques de modélisation
(numéros 12 à 17) sont utilisées et jugées efficaces autant en validation que lors de
l'analyse. Nous expliquons ce résultat par le fait que très souvent les résultats des ac
tivités d'analyse sont documentés et présentés en validation aux fins de vérification et
pour démontrer la compréhension des besoins. Étonnamment, la modélisation de don
nées est jugée plus efficace que la modélisation multidimensionnelle en validation.
Nous n'avons pas trouvé d'explication à cela dans nos entrevues. Toutefois, nous pen
sons que les modèles multidimensionnels ne sont probablement pas toujours néces
saires dans toutes les initiatives d'intelligence d'affaires, mais que la compréhension
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des données à la source l'est. Ce qui n'est pas étonnant est de voir que le prototypage
est jugé très efficace en validation. Le prototypage avait été d'ailieurs évalué 20 % plus
efficace pour l'intelligence d'affaires que pour le transactionnel (90 % en intelligence
d'affaires contre 70 % en transactionnel).
6.1.3 Comparaison des résultats de l'utilisation avec la littérature
-Le fait d'évaluer les techniques selon les activités (élicitation, analyse, valida
tion) nous a permis de comparer les résultats obtenus dans la seconde entrevue avec
la classification des activités de la littérature professionnelie et scientifique. Nous
avons donc repris la liste des techniques contenue dans notre coffre d'outils et l'avons
confronté avec le classement du guide BABOK® et de Mathiassen et al. (2007). Nous
ne nous attendions pas de reproduire ie même classement étant donné que ces der
niers ne mesurent pas la fréquence d'utilisation ou l'efficacité. Le détail de la compa
raison est accessible à l'annexe K.
Ainsi, dans l'ensemble les techniques correspondent avec l'une ou l'autre des
classifications de BABOK® ou de Mathiassen et al. (2007). Par contre, il est difficile de
commenter Mathiassen et al. (2007) car sa classification porte sur une catégorisation
et non pas sur les activités d'un processus. Par exemple, il classe la révision structu
rée comme une activité de découverte de besoin, alors qu'elle est une activité de vali
dation pour BABOK® et nos répondants. Toutefois, il est vrai que lors d'une révision
structurée, elle peut servir à découvrir de nouveaux besoins qui seront l'intrant d'une
nouvelle itération du processus de définition des besoins comme nous avons pu
l'illustrer dans nos deux vignettes.
Généralement, les techniques de groupes, traditionnelles et contextuelles, sont
en accord avec la littérature, sauf pour la grille de répertoire, que nos répondants ont
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dit utiliser plutôt en analyse qu'en découverte de besoins. Ceci pourrait être le fait d'un
biais dans l'interprétation de ce que la technique doit accomplir. En effet, notre descrip
tion précise que cette technique « résulte en une matrice par catégories d'éléments ».
Cela a pu être interprété comme une association de mesures et dimensions et non pas
comme une matrice de valeurs extrêmes du genre blanc/noir ou riche/pauvre.
C'est dans les techniques de modélisation que l'on retrouve les plus grandes
divergences. En effet, la littérature classe ces techniques principalement en analyse,
alors que nos répondants affirment utiliser les techniques orientées sur la modélisation
des données aussi souvent en validation qu'en analyse, et ce, particulièrement en
contexte d'intelligence d'affaires. Nous avions déjà remarqué ce phénomène dans le
résultat de l'efficacité perçue et l'avions expliqué par le fait que les résultats des activi
tés d'analyse sont présentés aux parties prenantes aux fins de vérification et pour dé
montrer la compréhension des besoins.
Le phénomène est encore plus marqué pour les techniques d'approche orien
tée vers les buts et les métriques et indicateurs clés de performance, qui sont
souvent utilisées dans toutes les activités du processus en contexte d'intelligence
d'affaires. Précisons que le guide BABOK® décrit la technique des métriques et indi
cateurs clés de performance comme une technique servant à identifier les mesures
de contrôle lors de l'implantation d'un processus opérationnel et non un besoin
d'affaires stratégique.
Encore une fois, nous pouvons voir que les techniques de définition des be
soins sont utilisées en fonction du contexte et de la nature des besoins en intelligence
d'affaires. Contrairement aux recherches précédentes qui ne faisaient pas de distinc
tions dans l'utilisation de ces techniques pour des projets de natures différentes, notre
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recherche a permis d'identifier précisément les techniques les plus efficaces pour élici-
ter les besoins d'intelligences d'affaires.
6.2 Autres apports
Enfin, nous avons profité de la richesse de nos données qualitatives pour réflé
chir sur quelques facteurs de succès de la définition des besoins en intelligence
d'affairés. En effèt,'lofs"de îa~prémiêre "entrevue, nous avions ^eînandé aux partici
pants leur point de vue sur les qualités nécessaires au rôle d'analyse d'affaires en in
telligence d'affaires ainsi que sur les facteurs de succès de la définition des besoins en
intelligence d'affaires.
6.2.1 Rôle et qualités d'un analyste d'affaires en intelligence d'affaires
Il existe très peu de littérature qui parle spécifiquement du rôle de l'analyste
d'affaires dans un contexte d'intelligence d'affaires. Le rôle premier de l'analyste
d'affaires est de définir les besoins. C'est-à-dire les obtenir des clients et les traduire
de manière compréhensible pour les concepteurs de systèmes. Mais il ne faut surtout
pas oublier le facteur humain dans la réussite de la définition des besoins. La définition
des besoins est ultimement un processus de communication entre personnes détenant
différentes expertises et connaissances (Coulin, 2007). Donc, parce que l'élicitation est
essentiellement une activité centrée sur l'humain, les analystes doivent posséder
d'excellentes compétences interpersonnelles, en communication, analytiques et orga-
nisationnelles. (Coulin, 2007; Wu & Weitzman., 2006) Plus précisément, l'analyste en
intelligence d'affaires possède de bonnes compétences en communication verbale et
écrite et a généralement une bonne écoute (Wu & Weitzman., 2006).
En premier lieu, nous avons voulu valider cette affirmation auprès des partici
pants en leur demandant de nous donner les principales qualités que doit posséder un
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analyste d'affaires en contexte d'intelligence d'affaires. Nous avons ensuite compilé et
classé les réponses en 5 catégories. Elles sont présentées en ordre d'importance se
lon le nombre de répondants qui en ont fait mention.
1. Écoute (10/14)^'' : Il était très évident que les participants considéraient cette quali
té au-delà de toutes les autres composantes de la communication. L'analyste
d'affaires doit être ouvert à ce que les clients expriment sans porter aucun juge
ment. Il doit bien écouter l'émetteur et être capable de comprendre tacitement ce
qu'il désire véritablement. Il doit être assez perspicace et curieux pour poser les
bonnes questions, reformuler et reposer les questions, relancer jusqu'à avoir bien
cerné le problème ou le besoin pour finalement confirmer sa compréhension en
synthétisant.
2. Organisation (7/14) : L'analyste d'affaires doit être méthodique et structuré et ri
goureux. L'analyste doit être sûr de lui, être capable de rassembler et de guider les
parties prenantes tout au long du processus.
3. Capacité de synthèse (6/14) : L'analyste d'affaires possède un esprit d'analyse et
de synthèse. Les clients s'attendent à ce que l'analyste puisse saisir les grands
concepts, qu'il ait une vue d'ensemble et qu'il soit capable d'en dégager des géné
ralités.
4. Orientation client (6/14) : L'analyste doit collaborer avec le client et l'accompa
gner. Il doit être flexible et bien gérer les attentes.
5. Conseils (3/14) : Les clients s'attendent à ce que l'analyste soit créatif et puisse
faire des suggestions. Il doit faire l'effort de chercher des réponses pour aider les
clients.
En second lieu, nous avons cherché à connaître les connaissances et compé
tences requises. Il est écrit dans la littérature professionnelle que ces personnes doi
vent avoir une bonne connaissance de la technologie d'intelligence d'affaires, une
bonne connaissance de l'industrie, ainsi qu'une bonne compréhension des processus
d'affaires. Ainsi, un analyste d'affaires en contexte d'intelligence d'affaires doit possé
der de solides compétences organisationnelles en même temps que de comprendre la
modélisation de données et la conception de processus d'affaires. De plus, il doit être
apte à comprendre toute la chaîne, à partir des sources de données jusqu'au tableau
Nombre de répondants ayant spécifié cette qualité.
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de bord. Cette chaîne répond à un besoin d'affaires qui est défini par des règles
d'affaires (Wu & Weitzman., 2006). Il est effectivement ressorti de nos entrevues qu'un
analyste en intelligence d'affaires est un hybride entre les affaires et la technologique.
D'ailleurs, c'est le fait de comprendre les deux côtés qui rend la tâche intéressante. En
résumé, l'analyste en intelligence d'affaires doit :
> Avoir des connaissances d'affaires et dans les technologies d'intelligence
d'affaires, quoique certains croient que les connaissances en affaires sont
plus importantes.
> Avoir une crédibilité auprès des Tl, mais aussi auprès des clients.
> Comprendre le domaine d'affaires du client.
> Comprendre les processus d'affaires pour pouvoir les remettre en question.
> Être apte à comprendre les enjeux stratégiques et tactiques de son interlo
cuteur.
> Connaître les processus pour interpréter les données et être en mesure de
vérifier la qualité.
> Avoir un intérêt certain pour les données et les chiffres.
En terminant, nous étions curieux de savoir si l'expérience d'un analyste
d'affaires en contexte transactionnel pouvait se révéler être un atout lors de projet
d'intelligence d'affaires. En bref, nos résultats montrent que même si l'expérience en
transactionnel est un atout, l'analyste devra changer sa façon de penser et accepter
que les besoins changent constamment. Il devra se former sur les concepts et la tech
nologie en intelligence d'affaires, ce qui n'est pas une mince tâche considérant la faible
offre de formation en ce domaine au Québec.
6.2.2 Facteurs de succès en définition des besoins
Les besoins sont influencés par des facteurs internes ou externes de nature
économique, politique, social, organisationnel, légal, financier, psychologique, histori
que et géographique (Coulin, 2007). À la fin de la première entrevue, nous avons
demandé aux participants de nous dire quels sont les autres facteurs qui influencent le
succès d'un processus de définition des besoins. Nous avons compilé et classé les
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réponses en 6 catégories que nous présentons encore une fois en ordre d'importance,
selon le nombre de répondants qui en ont fait mention.
1. Simplicité et rapidité (7/14) : Pour des raisons d'efficacité et de disponibilité, tra
vailler par petits groupes lors des ateliers. Faire des sous-ateliers si le nombre de
parties prenantes est trop grand. Découper en plusieurs petits livrables. Garder un
rythme rapide et ne pas arrêter trop longtemps entre deux itérations, car les be
soins peuvent avoir changé. S'assurer de livrer vite et le reste s'enchaîne facile
ment.
2. "Bonne préparation-(6/14) r La préparation implique^e oonnaître tous les facteurs
internes et externes pouvant influencer les besoins. Pour un consultant, cela impli
que de se renseigner sur les rôles de chacun et sur la politique en place. La prépa
ration à une activité implique aussi de consulter le plus de documents possible, in
cluant les processus d'affaires, et de bien organiser la rencontre.
3. Bons intervenants (6/14) : Il est important de garantir la participation des gens
d'affaires. Avoir les bons intervenants signifie avoir des gens créatifs qui regardent
vers l'avenir et qui ont une vision globale des besoins. Il faut encourager la syner
gie entre les compétences transversales (ex. : comptable, vendeur). Il faut avoir
une bonne répartition entre les professionnels d'affaires et des technologies, sans
trop mettre l'accent sur les contraintes technologiques au début. Ne pas hésiter de
faire appel à un expert externe pour guider les premières initiatives.
4. Appui de la haute direction (5/14) : S'assurer que la haute direction connait le
besoin et qu'elle a la volonté de le faire évoluer. Ne pas hésiter à remonter vers la
haute direction pour le clarifier et l'aligner avec les autres niveaux de gestion.
5. Communication constante et évolutive (4/14) : Rester flexible et ouvert d'esprit,
car les besoins peuvent changer. Accepter le changement, mais gérer les attentes
en communiquant constamment.
6. Support visuel (4/14) : Utiliser un support visuel (ex. : image, papier, prototype)
pour démontrer la compréhension des besoins. Présenter du contenu est toujours
gagnant en intelligence d'affaires.
6,3 Les contributions de la recherche
Premièrement, ce projet de recherche proposait une caractérisation des techni
ques de définition des besoins pertinentes au contexte d'intelligence d'affaires.
Deuxièmement, ce projet de recherche a utilisé les enseignements de la littérature
scientifique et professionnelle, mais également l'expérience des professionnels du do-
120
maine pour identifier les techniques de définition de besoin les plus efficaces en
contexte d'intelligence d'affaires. Ce projet s'insérait dans le courant des études visant
à améliorer le taux de succès dans l'implantation de systèmes d'information dans des
environnements d'intelligence d'affaires.
6.3.1 Contribution théorique
Les résultats de cette recherche permettront d'enrichir les connaissances por
tant sur le processus de définition des besoins en intelligence d'affaires et les techni
ques à utiliser. Dans un premier temps, aucune recherche n'avait jusqu'à ce jour éva
lué l'utilisation et l'efficacité des techniques en contexte d'intelligence d'affaires. Notre
approche de comparaison des techniques utilisées en contexte transactionnel et en
intelligence d'affaires a permis de mettre en perspective ces deux sphères appartenant
au monde des systèmes d'information et de démontrer qu'elles diffèrent dans
l'approche de définition des besoins auprès des parties prenantes.
Dans un deuxième temps, nous avons réussi, avec notre approche de classifi
cation selon la nature de l'initiative transactionnelle et d'intelligence d'affaires, à faire
ressortir d'une liste des techniques pouvant être les plus utiles et les plus efficaces
pour l'un ou pour l'autre des contextes. Sans cette comparaison et sans l'expérience
des professionnels autant en transactionnel qu'en intelligence d'affaires, il nous aurait
été difficile de justifier l'élimination des techniques non adaptées au contexte
d'intelligence d'affaires. Cette approche nous a aussi permis de démontrer sur une
échelle de 1 à 10 qu'une même technique présente des niveaux d'efficacité différents
selon le contexte.
Dans un troisième temps, nous avons mesuré l'efficacité perçue de manière
quantitative auprès des professionnels Tl. Nous avons ainsi apporté une perspective
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différente de celle de Davis et al. (2006) qui affirmaient que la technique traditionnelle
d'entrevue structurée semblait encore la plus efficace, et que l'utilisation d'un prototype
n'aurait pas d'effet positif significatif. Au contraire, nous avons démontré que
l'utilisation d'un prototype a un effet positif en contexte d'intelligence d'affaires et est
presque qu'incontournable. De plus, nous avons démontré que certaines techniques
peuvent être plus efficaces que l'entrevue en contexte d'intelligence d'affaires, entre
autres, l'atelier de besoins et les techniques de modélisation. En somme, nos travaux
offrent une perspective plus contextuelle et plus approfondie du processus de définition
des besoins en mettant l'accent sur les particularités des projets d'intelligence
d'affaires.
6.3.2 Contribution managériale
Sur le plan pratique, la présente recherche permet aux gestionnaires d'ajuster
leur approche d'analyse de besoin en intelligence d'affaires. Elle permet d'avoir un outil
qui présente les techniques jugées les plus efficaces dans ce contexte.
En connaissant mieux le processus de définition des besoins, les activités ainsi
que les techniques à utiliser, les gestionnaires pourront adapter leur plan de formation
(former leur personnel) de leurs analystes d'affaires et autres professionnels d'affaires
ou Tl pouvant avoir à participer à la définition des besoins lors d'une initiative
d'intelligence d'affaires.
Cette recherche permet également aux professionnels mandatés pour accom
plir la définition des besoins de choisir les techniques appropriées selon l'activité à ré
aliser tout au long des itérations requises, et ce, à partir des entrevues avec la haute
direction, jusqu'à la définition des besoins détaillés. Ils réussiront ainsi à augmenter le
taux de succès des projets d'intelligence d'affaires sous leur responsabilité.
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Finalement, nos travaux contextualisent les distinctions importantes entre le
transactionnel et l'intelligence d'affaires d'un point de vue très opérationnel pour les
gestionnaires. Cela, leur permet de comprendre concrètement comment leur approche
de définition des besoins, et potentiellement leur approche de gestion, doivent être
adaptées à chaque contexte.
6.4 Les limites et avenues de recherches
Nous avons positionné cette étude dés le départ comme étant la première à
s'intéresser à la définition des besoins en intelligence d'affaires. Nos résultats ont ap
porté un éclairage nouveau sur les techniques à utiliser en contexte d'intelligence
d'affaires. Plusieurs avenues restent à explorer afin de parvenir à accroître le taux suc
cès de la définition des besoins en intelligence d'affaires.
6.4.1 Limites et avenues de recherche
Nous avons utilisé une approche exploratoire/qualitative, doublée d'une appro
che quantitative, pour mesurer nos construits, ce qui confère une certaine rigueur à
notre méthodologie. Malgré cela, quelques limites méthodologiques ont été observées
tout au long de cette recherche.
6.4.1.1 Échantillonnage
Le fait de rencontrer une seule grande entreprise nous permettait d'avoir accès
assez facilement à un grand nombre de répondants potentiels tout en conservant une
certaine homogénéité dans les pratiques et la possibilité de comparer les perceptions
entre les professionnels d'affaires et Tl. La participation des consultants venait complé
ter la diversité des répondants. Par contre, nous y avons identifié trois limites.
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Premièrement, la différence entre les professionnels d'affaires et Tl n'était pas
aussi marquée que nous l'aurions souhaité. En effet, nous n'avons rencontré qu'un
seul gestionnaire d'affaires qui était un véritable client. Les autres professionnels
d'affaires avaient explicitement le rôle de faire le pont entre les Tl et les clients, même
si pour certains d'entre eux leur perspective était plus orientée sur les affaires. Cette
situation a limité notre possibilité de comparer les différences de perceptions entre les
professionnels d'affaires et Tl.
Dans le cadre de recherches futures, il serait pertinent de mieux décrire le type
de participants demandés, tels que les clients d'affaires, les experts d'affaires et ana
lyste d'affaires ou Tl. Ainsi, nous pourrions porter un regard sur la possible existence
de différence de perceptions entre les professionnels d'affaires et Tl sur les techniques
à utiliser et leur efficacité.
Deuxièmement, le fait que les participants provenaient de trois départements
différents a apporté une diversité de projets intéressante. Par contre, cette diversité
était limitée du point de vue de l'utilisation de l'intelligence d'affaires. Nous avons cons
taté que l'intelligence d'affaires est principalement utilisée dans l'entreprise pour des
besoins de nature opérationnels et tactiques. Bien que l'information de gestion soit
manipulée avec des outils d'analyse et que les demandes de tableaux de bord aug
mentent, la nature des besoins demeure opérationnelle et tactique. Les participants
n'avaient pas réellement participé à des projets stratégiques ni de type prédictif. Nous
croyons que ceci aurait pu influencer l'évaluation de l'utilisation et de l'efficacité perçue
de certaines techniques.
En conséquence, nous pensons qu'il serait opportun de rencontrer des candi
dats provenant d'entreprises différentes et ayant des niveaux de maturité différents
dans la mise en place de leur environnement d'intelligence d'affaires, de façon à cou-
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vrir l'ensemble des besoins potentiels et voir si certaines techniques seraient plus utili
sées ou perçues plus efficaces.
Troisièmement, le fait d'avoir rencontré des gens provenant d'une même entre
prise augmentait le risque d'avoir des résultats d'utilisation corrélés entre les person
nes d'un même projet. Rencontrer des candidats de différentes entreprises réduirait ce
risque.
6.4.1.2 Outil de recherche
La grille d'évaluation étant assez complexe et contenant plusieurs techniques,
elle s'est avérée plus longue que prévu à compléter. Pour contourner ce problème et
afin d'assurer un bon niveau de qualité dans les réponses, nous avons envoyé aux
participants la grille d'évaluation avant la rencontre, accompagné d'un document expli
quant les différences des environnements transactionnel et d'intelligence d'affaires
ainsi que l'objectif de chaque activité du processus de définition des besoins. Malgré
tout, certains participants l'ont trouvé difficile à comprendre et devaient retourner au
document explicatif pour s'assurer de répondre en fonction des bonnes activités. Cette
grille pourrait être revue et simplifiée afin d'optimiser le temps nécessaire pour la com
pléter.
6.4.2 Limites conceptuelles et avenues de recherche
6.4.2.1 Le processus de définition des besoins
Bien que nous ayons questionné les participants sur le processus de définition
des besoins lors de la première entrevue, cet aspect demeure inexploré. La richesse
des données recueillies nous a tout de même permis d'illustrer ce processus de défini
tion des besoins à partir de deux expériences relatées au chapitre 5, et ainsi mieux
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comprendre l'utilisation des techniques par des exemples concrets. Néanmoins, nous
ne pouvions pas aller plus loin dans le cadre de cette recherche.
Une première avenue de recherche intéressante serait de participer activement
à plusieurs initiatives de définition des besoins en intelligence d'affaires afin d'observer
le processus. Il serait intéressant de suivre un processus de définition de besoin et
d'observer les différentes activités et comprendre comment se fait le choix des techni
ques à utiliser.
Une seconde avenue de recherche serait de regarder le choix des techniques
en fonction de l'avancement de la définition des besoins allant des besoins généraux
jusqu'aux besoins détaillés, tel que présenté dans l'illustration 1. Cette avenue de re
cherche pourrait aider à comprendre de façon plus précise le choix des techniques,
non seulement selon les activités, mais également selon l'avancement de la phase de
définition en utilisant le cadre proposé par Hickey et Davis (2003b) qui souligne que la
bonne technique est choisie en fonction des besoins déjà connus et où chaque itéra
tion servant à préciser de plus en plus le besoin, demande un ensemble de techniques
différentes à itération (Hickey & Davis, 2003b).
6.4.2.2 Les techniques
La multiplicité des techniques inventoriées dans la littérature scientifique et pro
fessionnelle a engendré une grande complexité dans notre étude. En effet, la littérature
présente une telle quantité de technique qu'il était extrêmement difficile de les conden
ser. Il nous a fallu trouver une façon de les comprendre, les trier et faire des choix
avant même de pouvoir les tester dans notre propre contexte. Les données de la pre
mière entrevue nous ont permis de valider l'utilisation des techniques à une vitesse qui
n'aurait pas été possible d'atteindre uniquement avec une revue de littérature. Il est
126
tout de même probable que nous ayons pu en échapper, mais nous avons tenté de
pallier cette limite en procédant à deux entrevues.
Dans un autre ordre d'idées, nous étions conscients dés le départ que la per
ception des participants serait qu'aucune technique ne pouvait à elle seule définir un
besoin efficacement et que c'est l'usage de multiples techniques qui triangule en be
soins d'information (Watson & Frolick, 1993). Nous avons tout de même été en mesure
d'évaluer leur degré d'efficacité perçue individuellement. Nous aurions aimé demander
aux participants de nous proposer des combinaisons de technique, mais cela aurait
exigé plus de temps de leur part et ne répondait pas directement à nos questions de
recherche. Il serait donc intéressant d'explorer cette avenue auprès d'un nouvel échan
tillon et d'intégrer une question de recherche pour connaître qu'elle serait la meilleure
combinaison de techniques pour chaque activité du processus de définition des be
soins.
6.4.2.3 Coffre d'outils et techniques supplémentaires
Les techniques contenues dans notre coffre d'outils sont celles jugées les plus
efficaces par les répondants à partir d'une liste que nous leur avons proposée et qui
provient de la littérature scientifique et professionnelle, dont le TDWI. Pourtant, les
techniques d'observation et d'analyse d'interfaces et de cas d'utilisation, suggérées par
le TDWI, ne sont pas rassorties dans notre étude comme étant efficaces en intelligen
ce d'affaires. Néanmoins, ce résultat n'est peut-être pas à considérer comme contra
dictoire si l'on prend en considération le fait que le TDWI ne semble pas justifier clai
rement ses choix technologiques du point de vue scientifique. Nous serions en droit de
nos demander dans quelles circonstances TDWI propose d'utiliser ces techniques.
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Lors des entrevues, les participants ont suggéré d'autres techniques qui pou
vaient être utiles et qui n'apparaissent pas dans notre coffre d'outils parce qu'elles
n'ont pas pu être évaluées par l'ensemble des répondants. Ces techniques mérite
raient de faire partie d'une nouvelle étude qui en mesurerait l'utilité et l'efficacité auprès
d'un nouvel échantillon, d'autant plus que l'utilisation de certaines est ressortie dans
les deux illustrations.
Finalement, nous constatons que le phénomène d'émergence des wikis, Twit-
ter, et autres médias sociaux prend de l'ampleur dans les entreprises (Robertson &
Robertson, 2006). Nous pensons que ces outils pourraient être des compléments très
utiles pour les techniques collaboratives de définition des besoins et devraient être
intégrés dans les recherches futures.
6.4.2.4 Utilisation et efficacité
Lors de l'analyse des résultats, nous avons fait ressortir qu'il y avait des techni
ques jugées efficaces, mais rarement ou seulement parfois utilisées. De plus, les tech
niques que nous avions crues utiles n'ont pas fait bonne figure. Nous croyons que
d'autres études pourraient se pencher sur l'utilisation et l'efficacité de ces techniques
spécifiquement en contexte d'intelligence d'affaires pour tenter de mieux comprendre
ce phénomène et tenter d'expliquer ce résultat moins intuitif.
6.4.2.5 Approches méthodologiques de définition des besoins
Lors du choix des techniques, pour notre cadre de recherche, nous avons exclu
les approches méthodologiques telles que la méthodologie de développement rapide
incluant la méthode Agile, le « Unified Modelling Language (UML)», et « Structured
Analysis and Design (SAD) » pour ne nommer que celles-ci. Ces approches méthodo
logiques ont été développées dans un contexte de systèmes transactionnels et ne
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s'appliqueraient probablement pas à un contexte d'intelligence d'affaires. D'ailleurs,
plusieurs répondants nous ont affirmé lors de la première entrevue, qu'ils avaient
adapté les méthodologies en place à la réalité de l'intelligence d'affaires avec, tout
compte fait, un succès mitigé, signe que les façons de faire sont réellement différentes
en intelligence d'affaires. Il serait très intéressant de refaire cette étude pour regarder
si les approches méthodologiques existantes peuvent s'appliquer ou être adapté à
l'intelligence d'affaires. Un exemple de méthode qui aurait été intéressante à étudier
est la méthode SGRAM (SCenario Requirements Analysis Method) (Coulin, 2007).
Cette méthode permet la conception de preuves de concept par la combinaison de
scénarios avec des prototypes, et implique les utilisateurs dans la conception afin
d'éliciter un portrait clair et correct du système visé. Il s'agit d'une méthode
d'apprentissage évolutive qui permet de guider le processus d'élicitation des besoins à
l'aide d'un questionnement continu auprès des utilisateurs qui retournent ensuite leurs
commentaires et leurs critiques sur ce qui est présenté. C'est un processus itératif fai
sant en sorte que les scénarios et les prototypes sont révisés en fonction du « feed-
back » des utilisateurs. Cette méthode a d'ailleurs été expérimentée dans un contexte
de systèmes décisionnel (« Décision Support System »).
6.4.3 Autres avenues de recherche
Cette recherche a permis d'étudier l'efficacité des techniques en contexte transac
tionnel et pour l'intelligence d'affaires en général. Il serait intéressant de raffiner le ca
dre de recherche à certaines composantes de l'intelligence d'affaires telles que




L'objectif ultime de ce projet de recherche était de fournir une approche permet
tant d'augmenter le taux de succès des projets d'intelligence d'affaires en proposant
une boîte à outils des techniques les plus efficaces pour faire l'analyse des besoins en
contexte d'intelligence d'affaires.
Notre recherche a permis d'apporter un nouvel éclairage sur un sujet d'intérêt
en remettant en cause la perception actuelle de certains professionnels à savoir que
les besoins d'affaires opérationnels et décisionnels peuvent se définir avec la même
approche. Nous sommes de ceux qui croient à l'utilisation d'approches méthodologies
différentes pour les systèmes transactionnels et d'intelligence d'affaires. En utilisant
une approche comparative des caractéristiques des besoins transactionnels et
d'intelligence d'affaires, et en évaluant l'utilisation et l'efficacité de plusieurs techniques
pour chacun de ces contextes, cette recherche vient démontrer le caractère particulier
des besoins des preneurs de décision et la nécessité d'utiliser des techniques adap
tées au contexte d'intelligence d'affaires.
Cette recherche était la première à s'intéresser à la problématique des besoins
en intelligence d'affaire venant ainsi combler un vide dans la littérature scientifique et
professionnelle en systèmes d'information. En terminant, nous espérons que les ave
nues de recherche proposées seront validées dans d'autres études, et qu'elles permet
tront d'apporter de nouvelles connaissances qui permettront d'augmenter le taux de
succès des projets en intelligence d'affaires.
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Annexe A : Listes des techniques de la littérature
Tableau 24 ; Liste des techniques du guide BABOK®
N" Techniques du BABOK"^ Guide, version 2009 .
1 Acceptance and Evaluation Criteria Définition
2 Benchmarking
3 Brainstorming
4 Business Ruies Anaiysis
5 Data Dictionary and Glossary









15 Lessons Learned Process
16 Metrics and Key Performance indicators








25 Root Cause Anaiysis










Tableau 25 : Listes des techniques Mathiassen et al. ^2007)













1 Affinity technique X
2 Aspect mining in requerements spécification X
3 Attributed goal-oriented analysis X X
4 Behavior analysis X X
5 Box structure spécification and design X
6 Braistorming X
7 Business information analysis and intégration technique X
8 Business process plannning (BSP) X X X
g Card sorting X X
10 Cognitive mapping X
11 Contextual design X X X
12 Coopérative prototyping X
13 CREV X X
14 CREWS X X
15 Critical success factors X X
16 Data flow diagram X
17 Décision analysis X X
18 Delphi method X X
19 Deriving requirements from existing System X
20 Domain spécifie modeling X
21 EasyWinWin X X
22 Email/bulletin board X
23 Ends/means analysis X
24 Entity-relationship modeling X
25 Facilitated-team X
26 Focus group X
27 Future analysis X
28 Goal modeling oriented requirements elicitation X X
29 Goal oriented approach X X
30 Group support Systems and stratégie business objectives X X
31 Guided brainstorming X
32 Human, social and organizational requirements elicitation X
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N» Techniques de Mathiassen et al. (2007)
iDscovery • Priorization Spécification Experîmentatlon
33
inquiry cycle model-structure and describe requirements discus
sion
X X
34 Joint application design (JAD) X X
35
KAOS (Knowledge Acquisition in automated spécification or Keep
Ail Objects Satisfied) X
36 Laddering X
37 Lyee X
38 Machine ruie induction X
39 Marketing and sales X
40 MIS intermediary X X
41 Multidimensional data models X
42 Multidimensional scaling X
43 Nominal group technique X X
44 Normative analysis X
45 Object oriented Z X
46 Open interview X
47 Open Systems taxk analysis X
48 Participatory design X X
49 Pétri nets X
50 Pétri nets combined with use cases X X
51 Précision model X
52 Prime-CREWS X X
53 Process analysis X
54 Protocol analysis X
55 Prototyping X
56 Quality funtion deployment X X
57 Repertoire grids X
58 Requirements génération model X
59 Requirements prototyping X
60 Requirements workshops X
61 Rich pictures X X
62 Scenarios-based requirement elicitation X X
63 Semantic maps X































65 State charts X
66 Stratégie business objectives X X
67 Strategy set anaiysis X
68 Structured group elicitation methid X
69 Structured interview X
70 Structured walkthrouoghs X
71 Support line X
72 Surveys X
73 Teach-back interview X
74 Testing X
75 Text anaiysis X
76 Trade show X X
77 Usability lab X
78 Use cases X
79 Use of video in requirement elicitation X
80 User group X
81 User-Interface prototyping X X
82 Variance anaiysis X
83 VDM ++, VDM-SL X
84 Warnier-Orr diagrams X
85 Z X
139
Tableau 26 : Listes des techniques Coulin (2007)
N" Techniques de Coulin (2007) Catégorie Groupe j
1 Card Sorting Techniques Cognitive
2 Laddering Techniques Cognitive
3 Repertory Grids Techniques Cognitive
4 Apprenticing Techniques Contextual
5 Ethnography Techniques Contextuel
6 Observation Techniques Contextual
7 Protocol Analysis Techniques Contextual
8 Prototyping Techniques Contextual
9 Brainstorming Techniques Groups
10 Creativity Sessions Techniques Groups
11 Focus groups Techniques Groups
12 Nominal Group technique Techniques Groups
13 Requirements workshops Techniques Groups
14 Domain analysis Techniques Traditional
15 Interviews Techniques Traditional
16 Introspection Techniques Traditional
17 Questionnaires Techniques Traditional
18 Task analysis Techniques Traditional
19 Coopérative Requirements Capture (CRC) Approaches Collaborative
20 Creative Problem Solving (GPS) Approaches Collaborative
21
DSDM (Dynamic Systems Development
Method) Approaches Collaborative
22 Joint Application Development (JAD) Approaches Collaborative
23
PIECES (Performance, Information and
data, Economy, Control, Efficiency, and
Services)
Approaches Collaborative
24 Best practice guides Approaches Combinaison
25 Critical success chain (CSG) Approaches Combinaison
26
SCRAM ( scénario Requirements Analysis
Method) Approaches Combinaison
27 The Inquiry Cycle Approaches Combinaison
28 Zooming Approaches Combinaison
29 Agile Methods Approaches Methodological
30 Quality Functional Deployment (QFD) Approaches Methodological
31 Soft System Methodology (SSM) Approaches Methodological
32 Structured Analysis and Design (SAD) Approaches Methodological
33 Unified Modelling Language (UML) Approaches Methodological
34 Dialogs Approaches Modeling
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N" Techniques de Coulin (2007) Catégorie Groupe
35 Goals Approaches Modeling
36 Scénarios Approaches Modeling
37 Use cases Approaches Modeling
38 Viewpoints Approaches Modeling
39




40 User Centered Design (UCD) Approaches Social
41 WinWin Approaches Social
Tableau 27 : Listes des techniques du TDWI
f
NO Techniques du TDWI, 2008
Large jorp d b/tceepocs Hihglevel focompleytix Hi hglevelfouncertainty Needfor inn vation Needfor de ps Existing  metsysinfluence Large number fostakeholders Poor redohekatsparticip ion Conflict, territorialismpolit cs Géographie rologisticsd fficulty1 Groupe Facilitation X X X X2 Interviewing X X X X X3 Brainstorming X X4 Surveys & Questionnaires X X X X X
5 Prototyping X X X X
6 Observation X X X X X
7 Current State Analysis X X
8 Reverse Engineering X X ,
9 Requirements Workshops X X X X
10 Interface & Use Case Analysis X X X
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Annexe B : Description des techniques
1. Acceptance and Evaluation Criteria Définition (BABOK®)
Purpose : To define the requirements that must be met in order for a so
lution to be considered acceptable to key stakeholders.
Description: Détermine which requirements can most effectively be used as ac
ceptance or évaluation criteria.
•  Acceptance criteria describe the minimal set of requirements that must
be met in order for a particular solution to be worth implementing.
•  Evaluation criteria are the set of requirements that will be used to
choose between multiple solutions.
Either acceptance and évaluation criteria may be used to détermine if a
solution or solution component can be shown to objectively meet a require-
ment. Acceptance criteria are typically used when only one possible solution is
being evaluated and are generally expressed as a pass or fail. Evaluation crite
ria are used to compare multiple solutions or solution components and allow for
a range of possible scores.
2. Benchmark (BABOK®)
Purpose iBenchmark studies are performed to compare the strengths and
weaknesses of an organization against its peers and competitors.
Description : Benchmark studies are conducted to compare organizational
practices against the best-in-class practices that exist within competitor en-
terprises in government or industry. The objective of benchmark studies is to
détermine how companies achieve their superior performance levels and use
that information to design projects to improve opérations of the enterprise. Ben-
chmarking is usually focused on stratégies, opérations and processes.
3. Brainstorming (Coulin, p.63, BABOK®)
Brainstorming (Osborn 1979)^^ is a process where ' participants from
différent stakeholder groups engage in informai discussion to rapidiy generate
as many ideas as possible without focusing on any one in particular, where
quantity is paramount and not quality. This is typically followed by a consolida
tion stage where the number of ideas is narrowed down by removing those
ideas that the group immediately identifies or recognises as inappropriate or
unsuitable, and then the remaining ideas are examined and evaluated, re-
fining and combining them until the group is satisfied with the results. It is im
portant when conducting this type of group work to avoid exploring, cri-
Les références originales ont été conservées à titre informatif.
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tiquing or analysing ideas in détail. Ai! pensons présent should actively partici-
pate with equal worth, be creative, and ail the ideas generated should
be recorded, no matter how unrealistic they may seem. It is not usually the
intended purpose of brainstorming sessions to résolve major issues or make
key décisions. This technique is often used to develop the preliminary mission
statement for the project and target system. One of the advantages in using
brainstorming is that it promotes freethinking and expression, and allows the
discovery of new, creative, and innovative solutions to existing problems.
4. Busines ruies analysis (BABOK®)
Purpose: To define the ruIes that govern décisions in an organization and that
define, constrain, or enable organizational opérations.
Description: Policies and ruIes direct and constrain the organization and opéra
tion of an organization. A business policy is a non-actionable directive that sup
ports a business goal. A business ruie is a spécifie, actionable, testable direc
tive that is under the control of an organization and that supports a business
policy. Particularly complex ruIes, or ruIes with a number of interrelated de-
pendencies, may be expressed as a décision table or décision tree, as de-
scribed in Décision Analysis.
5. Data Dictionary and Glossary (BABOK®)
Purpose: A data dictionary or glossary defines key terms and data relevant to a
business domain.
Description: Data dictionaries or glossaries are used to formally identify and de-
fine ail terminology used by the organization or organizational unit. For exam
ple, an organizational unit may differentiate between a client and a customer,
where a client is a party with whom the business has an enforceable profes-
sional service agreement, whereas a customer may have a much more cas-
ual, transaction based relationship with the business. In a healthcare organiza
tion, such as a hospital, the term patient may be used, along with its unique
définition, rather than either client or customer.
6. Data flow diagram (BABOK®)
Purpose : To show how information is input, processed, stored, and output
from a system.
Description : The Data Flow Diagram (DFD) provides a visual représentation of
how information is moved through a system. It shows the:
•  External Entities that provide data to, or receive data from, a system
•  The Processes of the system that transform data
•  The Data Stores in which data is collected for some period of time
•  The Data Flows by which data moves between External Entities, Proc
esses and Data Stores
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7. Data Model (Entity-relationship modeling) (BABOK®)
Purpose : The purpose of a data model is to describe the concepts rele
vant to a domain, the relationships between those concepts, and information
associated with them.
Description : A data model usually takes the form of a diagram supported by
textual descriptions. It visually represents the types of people, places, things
and concepts that are important to the business, attributes associated with
them, and the significant business relationships among them. Data models are
often supported by a Data Dictionary and Glossary and by Business Ruies
Analysis.
The two most widely used types of data model are the entity-relationship dia
gram (ERD) and the class diagram, although other modeling notations remain in
use. e notation used is often determined by the technology platform of the
organization. ERDs are generally preferred when the model will be used as the
basis for a relational database, while class diagrams are preferred for
supporting object-oriented development.
8. Document Analysis (BABOK®)
Purpose : Document analysis is a means to elicit requirements by studying
available documentation on existing and comparable solutions and identifying
relevant information.
Description ; Document analysis may include analysis of business plans, market
studies, contracta, requests for proposai, statements of work, mémos, exist
ing guidelines, procédures, training guides, competing product literature, pub-
lished comparative product reviews, problem reports, customer suggestion logs,
and existing System spécifications, among others. Identifying and consulting
ail likely sources of requirements will resuit in improved requirements cov-
erage, assuming the documentation is up to date.
Document analysis is used if the objective is to gather détails of existing
solutions, including business ruIes, entities, and attributes that need to be
included in a new solution or need to be updated for the current solution,
is technique aiso applies in situations where the subject matter experts for the
existing solutions are no longer with the organization, or are not going to be
available throughout the duration of the elicitation process.
9. Ethnography (Coulin, p.67)
Ethnography (Bail & Ormerod 2000; Sommerville 2001) being the study of peo
ple in their naturel setting is a form of social analysis and involves the analyst
actively or passively participating in the normal activities of the users over an
extended period of time whiist collecting information on the opérations being
performed. This technique in its various forms is especially usefui when
addressing contextuel factors such as useability, and when investigat-
ing collaborative work settings where the understanding of interac-
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tions between différent users with the system is paramount. Ethnography
is particularly effective v\/hen the need for a new system is a resuit of
existing problems with processes and procédures, and in identifying social
patterns and complex relationships between human stakeholders. Some, such
as Gougen and Linde (Goguen, J. A. & Linde 1993), have suggested that eth
nography should be used throughout the requirements elicitation process to
provide the contextual basis for the results of other elicitation techniques.
10. Focus groupe (Coulin, p65, BABOK®)
Another variation of requirements group work derived and often used in
market analysis and subsequently market-driven Systems development is
Focus Groups (Krueger 1994). This technique is a kind of group interview, with
a session lasting not last more than two hours and involving around a dozen
people at the most. Typically focus groups are used to discuss a spécifie topic
or address a particular problem. In software development, focus groups of
ten use stimulus material such as questionnaires, prototypes, or story-
boards to provoke and encourage dialog among the participants. Because the
facilitator usually takes a passive rôle during the session, and the level of
structure required is flexible, focus groups allow more naturel conversation
than more defined group work approaches. Providing that the partici
pants are expert in the area of discussion, focus groups can aiso enable
the elicitation of important, usefui, and accurate opinions and perceptions about
the target system. Although relatively practical and economical to conduct, this
technique is not well suited to finding solutions to complex problems or eliciting
hard requirements.
11. Functional Décomposition (BABOK®)
Purpose : To décomposé processes, functional areas, or deliverables into their
component parts and allow each part to be analyzed independently.
Description : Functional décomposition involves breaking down a large
problem into smaller fonctions or deliverables. e primary goal of functional
décomposition is to ensure that the problem is separated into sub-problems that
are as indépendant as possible, so that work can be assigned to différent
groups. is provides the ability to scale and manage larger projects.
12. Goals / Goal modeling / Goal based approche (Coulin, p73)
Goal based approaches for requirements elicitation have become increasingly
popular in both research and practice. The fondamental premise of goal model-
ling and goal-based approaches is that high-level goals that represent objec
tives for the System are decomposed (e.g. usually using AND and OR relation
ships) and elaborated (e.g. with 'Why' and 'How' questioning) into sub goals
and then further refined and incrementally expanded in such a way that in-
dividual requirements are elicited. More specifically high-level goals are typically
identified through discussion, with respect to what needs to be improved,
achieved, avoided, or reduced. These are then organised by assigning a type
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and priority to each goal, and refined by describing the rationale for each one.
The goals are then elaborated upon through their combination (composition)
and séparation (décomposition), and finally each goal is operationalised by
continuing élaboration until the discussion starts to generate possible
ways of achieving and satisfying these goals.
13. Interface Analysis (BABOK®)
Purpose : To identify interfaces between solutions and/or solution compo-
nents and define requirements that describe how they will interact.
Description : An interface is a connection between two components. Most
software applications require one or more interfaces. Interface types include;
•  User interfaces, including human users directiy interacting with the Sys
tem, as well as reports provided to the user
•  Interfaces to and from external applications
•  Interfaces to and from external hardware devices
Interface analysis helps to clarify the boundaries of the interfacing appli
cations. It distinguishes which application provides spécifie functionality
along with the input and output data needs. By clearly and carefully
separating the requirements for each application while defining the shared
interface requirements, a basis for successfui interoperability is established.
Identifying what interfaces are necessary to support an application sets
the stage for eliciting a wide variety of requirements. Early identification of in
terfaces uncovers and confirma the interfacing stakeholders and provides a
framework for subséquent analysis of the detailed requirements for each inter
face. Interface analysis is certainly necessary for a software solution or solution
component but can aiso be usefui for a non-software solution, such as when
defining requirements for deliverables that will be produced by third parties.
14. Interviews (Coulin 2007, p.57, BABOK®)
Interviews (AgarwaI & Tanniru 1990; Hoitzblatt & Beyer 1995) are proba-
bly the most traditional and commonly used technique for requirements
elicitation by analysts. Because interviews are essentially human based so
cial activities, they are inherently informai and their effectiveness dépends
greatly on the quality of interaction between the participants. Interviews
provide an efficient way to collect large amounts of data quickly from groups or
individuals. The quality of the results from interviews, such as the usefulness of
the information gathered, can vary significantly depending on the skill of the in
terviewer (Goguen, J. A. & Linde 1993). In basic terms there are fundamentally
three types of interviews being unstructured, structured, and semi-structured,
the latter generally representing a combination of the former two.
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15. Joint Application Development (JAD) (Coulin, p.80)
JAD involves ail the available stakeholders investigating through général dis
cussion both the problems to be solved, and the available solutions to
those problems. With ail parties represented, décisions can be made rap-
idly and issues resolved quickly through the support for joint problem solving.
Originally developed at IBM, JAD is a very important part of the Rapid
Application Development (RAD) software engineering methodology. A major
différence between JAD and brainstorming is that typically the main goals of
the System have aiready been established before the stakeholders partici-
pate. AIso JAD sessions are typically well structured with defined steps, actions,
and rôles for participants (including a specialist facilitator). The focus of this type
of meeting tends to often be on the needs and desires of the business and us
ers rather than technical issues. Potentiel benefits of JAD include the potential
for time-savings, improved ownership, and creative development (Kendall &
Kendall 2002). However they require a considérable commitment from ail par
ticipants and the results can be unpredictable. Like ail other forms of group
work, the success of JAD as a collaborative approach to requirements elicitation
dépends on the coopération and skills of the analyst and stakeholders.
16. Laddering (Coulin p.62)
When using laddering (Hinkie 1965), stakeholders are asked a sériés of
short predefined prompting questions known as 'probes', about one or
more concepts related to the target system, and are then required to arrange
the résultant answers into an organized structure according to their own
understanding and preferences. This knowledge, which is often displayed
using tree diagrams of interlocking ladders, isthen reviewed and modified
dynamically as more information is added. Much like card sorting, laddering
is mainly used as a way to clarify requirements and categorize domain entities.
A primary assumption when employing laddering is that the knowledge to be
elicited can actually be arranged in a hierarchical fashion. For this technique to
be effective, the stakeholders must be able to express their under
standing of the domain and then arrange it in a logical way.
17. Metrics and Key Performance Indicators (BABOK®)
Purpose : The purpose of metrics and key performance indicators are to meas-
ure the performance of solutions, solution components, and other matters of in-
terest to stakeholders.
Description : A metric is a quantifiable level of an indicator that an or-
ganization uses to measure progress. An indicator identifies a spécifie nu-
merical measurement that represents the degree of progress toward achieving
a goal, objective, output, activity or further input. A Key Performance Indicator is
one that measures progress towards a stratégie goal or objective. Reporting is
the process of informing stakeholders of metrics of indicators in specified for
mats at specified intervais.
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Metrics and reporting are key components of monitoring and évaluation. Moni-
toring is a continuous process of collecting data to détermine how well a
solution has been implemented compared to expected results. Evaluation is
the systematic and objective assessment of a solution to détermine its status
and efficacy in meeting objectives over time, and to identify ways to improve
the solution to better meet objectives. The top priorities of a monitoring and
évaluation system are the intended goals and effects of a solution, as well as
inputs, activities, and outputs.
18. Non-functional Requirements Analysis (BABOK®)
Purpose ; The purpose of non-functional requirements is to describe the
required qualities of a System, such as its usability and performance
characteristics. These supplément the documentation of functional require
ments, which describe the behaviour of the system.
Description : Non-functional requirements document the qualities of a system
that are important to:
•  the user community, such as usability, learnability, reliability, etc.
•  the development community, such as scalability, maintainability, reus-
ability, etc.
Strictiy speaking, the term "non-functional requirements" only applies when de-
scribing a software application. However, the various catégories of non-
functional requirements may be applicable to other solution components for
which requirements can be developed. For example, reliability requirements for
an organizational unit might include specified hours of service, and performance
efficiency requirements for a business process might include cycle time to deal
with a customer request and may be captured in a service level agreement
(SLA). In these cases, an alternative term likes "quality of service" requirements
may be preferred.
19. Observation (Coulin, p.67, BABOK®)
Observation (Wixon & Ramey 1996) is one of the more widely used con
textuel techniques, and as the name suggests, the analyst simply observes the
actual exécution of existing processes by the users without direct interférence.
This technique is often used in conjunction with others such as interviews
and task analysis. As a général ruie, observation is expensive to perform,
and requires significant skill and effort on the part of the analyst to interpret
and understand the actions being performed. The effectiveness of observa
tion can vary as users have a tendency to adjust the wày they perform tasks
when knowingly being watched. Furthermore, observational studies may need
to be carried out over a long period of time in order for the analyst to be able
fully understand what is actually taking place. Despite this, observation is
considered to be a good technique for generalizing knowledge about car
rent opérations and associated issues, however this aiso create a bias
towards what is presently being done.
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20. Organization modeling (BABOK®)
Purpose : Organization Modeling is used to describe the rôles, responsibill-
ties and reporting structures that exist within an organization and to align
those structures with the organization's goals.
Description : An organizational model defines how an organization or organiza-
tional unit is structured. Organizational units bring together a group of people to
fulfill a common purpose or goal, is purpose may be functional, meaning that
the people in question share a common set of skills and Knowledge, or to serve
a particular market. An organizational model will define the scope of the organ
izational unit, the formai relationships between the people who are members of
that unit, the rôles those people fill, and the interfaces between that unit and
other units or stakeholders.
21. Process mapping (BABOK®)
Purpose : To understand how work that involves multiple rôles and de-
partments is performed within an organization.
Description : A process describes how multiple people or groups collaborate
over a period of time to perform work. Processes involve a number of activi-
ties that are linked by a sequence flow. A process is repeatable and may
have multiple paths to completion.
A process is initiated by an event in the business domain, such as a sale of a
product to a customer, a request for information by a senior executive, or a fail-
ure to complété a transaction. Events may be actions taken by a person, ruies
which cause action to be taken, or simply the passage of a period of time. e
process model may involve manual activities, be completely automated, or a
combination thereof. e process is complété when the objective or the goal of the
process is completed.
22. Protocol Analysis (Coulin p.68)
Protocol analysis (Goguen, J. A. & Linde 1993; Nielsen, Clemmensen &
Yssing 2002) is where participants perform an activity or task whiist talking it
through aloud, describing the actions being conducted and the thought
process behind them. This technique can provide the analyst with spécifie in
formation on and rationale for the processes the target system must support
(McGraw & Harbison-Briggs 1989). In most cases however talking through an
opération is not the normal way of performing the task, and as a resuit may
not necessarily represent the true process completely or correctiy. Likewise
minor steps performed frequently and repetitively are often taken for granted by
the users, and may not be explained and subsequently recorded as part of the
process.
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23. Prototyping (Coulin p.68, BABOK®
Providing stakeholders with prototypes of the system to support the investiga
tion of possible solutions is an effective way to gather detailed information
and relevant feedback (Sommerville 2001). It is common and advanta-
geous to use prototypes in conjunction with other elicitation techniques
such as interviews and group work to encourage discussion and debate.
Prototypes are typically developed using preliminary requirements or exist-
ing examples of similar Systems. This technique is particularly usefui when
developing human-computer interfaces, or where the stakeholders are un-
familiar with the available solutions, and there is a great deai of uncer-
tainty about the requirements (Nuseibeh &-Easterbrook 2000). There are
a number of différent methods for prototyping Systems such as storyboards, ex
écutable, throwaway and evolutionary, with varying levels of effort re-
quired. In many cases prototypes are expensive to produce in terms of time
and cost. However, an advantage of using prototypes is that they encour
age stakeholders, arid more specifically the users, to play an active rôle in
developing the requirements, as it is easier to discuss an actual tangible Sys
tem. One of the potentiel hazards when using prototypes for requirements
elicitation is that users may become attached to them, and therefore be-
come résistant to alternative solutions from then on. Despite this the tech
nique is extremely helpfui when developing new Systems for entirely new appli
cations.
24. Repertory Grids (Coulin p.62)
Repertory grids (Kelly 1955) involve asking stakeholders to develop at-
tributes and assign values to a set of domain entities. As a resuit the Sys
tem is modelled in the form of a matrix by categorizing the elements of the Sys
tem, detailing the instances of those catégories, and assigning variables with
corresponding values to each one. The aim is to identify and represent the simi-
larities and différences between the différent domain entities. These represent a
level of abstraction unfamiliar to most users. As a resuit this technique is
typically used when eliciting requirements from domain experts. Although
more detailed than card sorting, and to a lesser degree laddering, reper
tory grids are somewhat limited in their ability to express spécifie characteristics
of complex requirements.
25. Requirements workshops (Coulin p.63, BABOK®)
Requirements workshop (Gottesdiener 2002) is a generic term given to a num
ber of différent types of group meetings where the emphasis is on devel
oping and discovering requirements for a software system. There are many
différent forms of requirements workshops depending on their purpose and par
ticipants. Workshops are a well established, very common and often default
technique for requirements elicitation. Croups are particularly effective be-
cause they involve and commit the stakeholders directiy and promote co
opération. These types of sessions can be difficult to organize due to the num
ber of différent stakeholders that may be involved in the project. Managing
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these sessions effectively normally requires a highiy trained facilitator with both
expertise and experience to ensure that individual personalities do not domi-
nate the discussions. This facilitation is very important, as with ail social
interactions of people from différent and varied backgrounds, there needs to be
some level of overriding control in order to prevent chaos and anarchy.
Gottesdiener (Gottesdiener 2001) recommends the use of 'collaborative pat-
terns' such as 'Divide, Conquer, Correct, Collect', as well as walkthroughs
and checklists can be used to further enhance requirements workshops.
Key factors in the success of group work are the makeup of participants
and the cohésion within the group. Participants should be motivated and coop
érative, have the right mix of skills and knowledge, and should ail share a com-
mon goal (Gottesdiener 2001). Stakeholders must feel comfortable and confi
dent in speaking openly and honestly, and it is for this reason that group work is
less effective in highiy political situations. In ail cases, many social factors need
to be considered and managed when using workshops to elicit requirements,
and it is important to be carefui of bias, dominance, and submission of
participants. Workshops are often performed using support matériels such as
documents, diagrams, and prototypes to promote discussion and feedback.
This technique encourages stakeholders to résolve conflicts and develop solu
tions themselves, rather than relying on the analyst to drive the process. In ad
dition, groups have the ability to allow more naturel interactions between people
such as free flowing conversation, as oppose to the question and answer
format of interviews and questionnaires. One of the other obvious advan-
tages of using group workshops is the ability to integrate other elicitation tech
niques into them, and then to incorporate their combined usage into a defined
requirements process (Maiden, N. et al. 2004).
26. Root Cause Analysis (BABOK®)
Purpose : The purpose of root cause analysis is to détermine the underlying
source of a problem.
Description : Root cause analysis is a structured examination of the aspects of
a situation to establish the root causes and resulting effects of the prob
lem. A critical element of root cause analysis is to ensure that the current busi
ness thinking and processes are challenged. at is, do they still make sense
or provide good business value in light of current realities?
27. Scénarios (and use cases) (Coulin, P.74, BABOK®)
Purpose : Scénarios and use cases are written to describe how an actor inter-
acts with a solution to accomplish one or more of that actor's goals, or to re-
spond to an event.
Description ; While the terms scénario and use case are often used
loosely, a scénario is generally understood to describe just one way that an
actor can accomplish a particular goal, while a use case describes ail the possi
ble outcomes of an attempt to accomplish a particular goal that the solution will
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support. Scénarios are written as a sériés of steps performed by actors
or by the solution that enable an actor to achieve a goal. A use case de-
scribes several scénarios in the form of primary and alternate Flows. The pri-
mary or basic flow represents the simplest way to accomplish the goal of the
use case. Spécial circumstances and exceptions that resuit in a failure to com
plété the goal of the use case are documented in alternate flows.
Disadvantages ; Business analysts are frequently tempted to describe most or
ail System behavior using use cases. Because many requirements can be cap-
tured in the use case format, there is frequently a temptation to use them to
capture ail requirements, even in situations where it is difficult to apply them or
another analysis method might prove more effective. —
Use cases do not have any features to support intégration or the discovery of
common elements, which is one of the reasons they are usually written
at the highest-level of abstraction that is appropriate. Additional analysis and
design is usually required after use case définition is complété to identify these
common elements.
28. Sequence diagram (BABOK®)
Purpose : Sequence diagrams are used to model the logic of usage scé
narios, by showing the information passed between objects in the system
through the exécution of the scénario.
Description : A sequence diagram shows how classes and objects interact dur-
ing a scénario, e classes required to execute the scénario are displayed on the
diagram, as are the messages they pass to one another (triggered by steps in
the use case). The sequence diagram shows how objects used in the scénario
interact but not how they are related to one another. Sequence diagrams are
aiso often used to show how user interface components or software com-
ponents interact.
Disadvantages : A sequence diagram must be defined for each possible
scénario. Strictiy speaking, a sequence diagram requires a fully defined class
model (see Data Model), although less-formal sequence diagrams are often de-
veloped that represent user interface elements or interactions between actors.
29. State Charts (State Diagram) (BABOK®)
Purpose ; A state diagram shows how the behavior of a concept, entity or object
changes in response to events.
Description : A state diagram spécifiés a sequence of states that an ob
ject goes through during its lifetime, and defines which events cause a transi
tion between those states. The allowable behavior of the object is dépendent on
its current state. ere are many titles for the state diagram including State Ma
chine Diagram, State Transition Diagram, and Entity Life Cycle Diagram.
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30. Structured walkthroughs (BABOK®)
Purpose : Structured walkthroughs are performed to communicate, ver-
ify and validate requirements.
Description : A structured waikthrough is a working session where invited par
ticipants review and discuss a set of requirements. Participants are required
to ask questions, and make commenta and suggestions. Other issues may aiso
be identified during the session. Aii questions, commenta, concerna, and sug
gestions are recorded. A waikthrough may resuit in revised requirements as
weii as issues that require investigation. A waikthrough may aiso be re-
ferred to as a requirements review. An inspection is simiiar, but foiiows a
more formai process and uses checkiists and other toois.
31. Survey / Questionnaires (Coulin, p.59, BABOK®)
Questionnaires (Foddy 1994) are mainiy used during the eariy stages of re
quirements eiicitation and may consist of open-ended and/or ciosed questions.
For them to be effective, the terms, concepts, and boundaries of the domain
must be weii estabiished and understood by the participants and question
naire designer. Questions must be focused to avoid gathering large
amounts of redondant and irreievant information. They provide an efficient
way to coiiect large amounts of information from multiple stakehoiders quickiy,
and can easiiy be performed remoteiy (e.g. online). However they are iimited
in the depth of knowiedge they are abie to eiicit, and in générai provide
iittie supporting contextuel information. Most importantiy, questionnaires iack
interactivity, and consequentiy do not provide the opportunity to deive further on
a new topic or expand on fresh ideas as interview do. in the same way they
provide no mechanism for the participants to request clarification or correct
misunderstandings. Furthermore, the design of questionnaires can be diffi-
cuit as open-ended questions resuits can be hard to analyse, and the ré
sulté from ciosed questions can be easiiy misinterpreted. Generaiiy ques
tionnaires are considered more usefui to détermine basic attitudes, be-
iiefs, and characteristics, as informai checkiists to ensure fondamental
eiements are addressed eariy on, and to estabiish the foundation for sub
séquent eiicitation activities.
32. SWOT Analysis (BABOK® )
Purpose : A SWQT analysis is a vaiuabie tooi to quickiy anaiyze various as
pects of the current state of the business process undergoing change.
Description ; SWQT is an acronym for Strengths, Weaknesses, Qpportuni-
ties, and Threats. SWOT analysis is a framework for stratégie planning, op
portunity analysis, compétitive analysis, business and product development.
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33. Creativity Sessions (Couiin p.65)
It is generally accepted that creativity and imagination are essentiel com-
ponents in successfui problem solving, and enable the génération of un-
expected solutions to difficult problems (Mich, Anesi & Berry 2005). As a resuit
the concepts of inventing and originating requirements have been used to
highiight the rôle of innovative thinking and expression in elicitation, and
to emphasize what really goes on during process (Maiden, N., Gizikis &
Robertson 2004; Robertson, J. 2002). The aim of creativity session within the
context of requirements elicitation is to discover missing and develop new re-
—quirements that would-not-be elicited using more traditional and conservative
techniques. Providing the group with stimulation during these sessions is essen
tiel, and there are literally hundreds of games and methods specifically de-
signed to encourage participants to flex their creative muscles. Most of these
come from the social sciences, and include things like 'Mindmapping' (Wy-
coff 1991) and 'Six Thinking Hats' (de Bono 1999) to name but two of those
most widely known. In order for creativity sessions to be effective, groups
must be motivated, active, and open- minded. Because typically very little
structure is used when applying this technique, as is generally necessary for
creative thought and discussion, these sessions can be hard to manage,
and the results are often unpredictable.
34. Multidimensional modeling (Ballard, Farreli, Gupta, Mazuela, & Vohnik,
2006, p. 52)
A dimensional model is aiso commonly called a star schéma. This type of model
is very popular in data warehousing because it can provide much better query
performance, especially on very large queries, than an E/R model. However, it
aIso bas the major benefit of being easier to understand. It consista, typically, of
a large table of facts (known as a fact table), with a number of other tables sur-
rounding it that contain descriptive data, called dimensions. When it is drawn, it
resembles the shape of a star, therefore the name.
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Annexe C ; Demande de collaboration à un projet de recherche
w
Etude sur la définition des besoins en contexte d'intelligence d'affaires
(Professionnels d'affaires)
Sylvie Fréchette (étudiante à la maîtrise)
Manon G. Guillemette (professeur)
Maîtrise en administration (M.Sc.) Stratégie de l'intelligence d'affaires
Université de Sherbrooke
Téléphone ; (819) 821-8000
Courriel : svlvie.r.frechette@.usherbrooke.ca et manon.guillemette@usherbrooke.ca
Principaux objectifs de la recherche
1) Identifier les techniques de définition des besoins utilisées en contexte
d'intelligence d'affaires;
2) Évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des professionnels d'affaires et
des technologies de l'information (TI);
3) Proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en intelligence
d'affaires.
Clientèle visée
^ Professionnels d'affaires ou gestionnaires ayant déjà participé à la définition des
besoins lors de projets T1 transactionnels et d'intelligence d'affaires.
G  3-5 utilisateurs (directeurs, gestionnaires, experts d'affaires ou autre)
Ce que cela implique pour le participant
^ Participer à une entrevue de 60 minutes avec Sylvie Fréchette portant sur votre
expérience lors de la phase de définition des besoins dans des projets TI de nature
transactionnelle et d'intelligence d'affaires.
Participer à une deuxième entrevue potentielle de 45 minutes avec Sylvie
Fréchette, portant sur l'ensemble des techniques et approches efficaces en
contexte d'intelligence d'affaires.
G La tenue de cette deuxième entrevue sera confirmée ou annulée en
fonction de l'information obtenue lors de la première entrevue.
Chaque entrevue sera réalisée à l'endroit et au moment convenu par le
participant.
La période visée pour la réalisation des entrevues :
G  juillet et août 201G pour la première entrevue
G  décembre 2010 pour la deuxième entrevue (si confirmée)
^ Certaines clarifications, de 5 minutes, pourraient être demandées par courriel ou
par téléphone suite aux entrevues.
Bénéfices du projet de recherche
Développer une boîte à outils des techniques les plus efficaces pour faire
l'analyse des besoins en contexte d'intelligence d'affaires.
^ Fournir une approche permettant d'augmenter le taux de succès des projets
d'intelligence d'affaires.
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Étude sur la définition des besoins en contexte d'intelligence d'affaires
(Professionnels des technologies de l'information (TI))
Sylvie Fréchette (étudiante à la maîtrise)
Manon G. Guillemette (professeur)
Maîtrise en administration (M.Sc.) Stratégie de l'intelligence d'affaires
Université de Sherbrooke
Téléphone : (819) 821-8000
Courriel : svlvie.r.frechette@usherbrooke.ca et manon.guillemette@usherbrooke.ca
Principaux objectifs de la recherche
1) Identifier les techniques de définition des besoins utilisées en contexte
d'intelligence d'affaires;
2) Évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des professionnels d'affaires et
des technologies de l'information (TI);
3) Proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en intelligence
d'affaires.
Clientèle visée
v' Professionnels des technologies de l'information (Tl) ayant déjà participé à la
définition des besoins lors de projets TI transactionnels et d'intelligence
d'affaires.
o  5 consultant(e)s sénior(e)s et 3 à 5 analyste d'affaires TI sénior(e)s
Ce que cela implique pour le participant
Participer à deux entrevues avec Sylvie Fréchette portant sur deux sujets
principaux ;
o Une première entrevue de 90 minutes portant sur votre expérience lors de
la phase de définition des besoins dans des projets TI de nature
transactionnelle et d'intelligence d'affaires,
o Une deuxième entrevue de 45 minutes portant sur votre perception des
techniques et approches efficaces en contexte d'intelligence d'affaires.
Lors de cette deuxième entrevue, une définition de plusieurs techniques
vous sera présentée. Vous devrez indiquer si vous avez déjà utilisé cette
technique en contexte transactionnel ou d'intelligence d'affaires et
évaluer son efficacité sur une échelle de 1 à 5.
Chaque entrevue sera réalisée à l'endroit et au moment convenu par le
participant.
v' La période visée pour la réalisation des entrevues :
o  Juillet et août 2010 pour la première entrevue
o  décembre 2010 pour la deuxième entrevue
Certaines clarifications, de 5 minutes, pourraient être demandées par courriel ou
par téléphone entre les entrevues.
Bénéfices du projet de recherche
V Développer une boîte à outils des techniques les plus efficaces pour faire
l'analyse des besoins en contexte d'intelligence d'affaires.
Fournir une approche permettant d'augmenter le taux de succès des projets
d'intelligence d'affaires.
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Annexe D : Guide d'entrevue (première entrevue)
Guide d'entrevue pour les professionnels TI et Consnltants
Introduction
^ Brève présentation du projet de recherche
o Problématique générale
o Objectifs :
n  Identifier les techniques de définition des besoins utilisées en
contexte d'intelligence d'affaires;
n  Évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des profes
sionnels d'affaires et des technologies de l'information (TI);
n  Proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en in
telligence d'affaires.
^ Signature du formulaire de consentement
liere partie : Discussion générale (durée : 1 h 30)
Questions générales
o Quelle est votre expérience dans le rôle d'analyse d'affaires?
Différence entre environnements opérationnels et d'intelligence d'affaires
o Décrivez-moi ce que vous comprenez de la différence entre un
environnement opérationnel et d'intelligence d'affaires.
o Quel type d'utilisation faites-vous de l'intelligence d'affaires?
Processus de définition des besoins
o  Êtes-vous d'accord avec l'affirmation que « les besoins en lA sont plus
difficiles à obtenir que pour les environnements transactionnels »?
Pourquoi?
o Est-ce que les utilisateurs expriment leurs besoins par eux-mêmes? Que
demandent-ils?
o Qui recueille et documente les besoins?
o Utilisez-vous un processus différent pour la définition des besoins en
intelligence d'affaires que pour les besoins transactionnels?
o  Sinon, pensez-vous qu'il serait pertinent d'avoir un processus différent?
o Décrivez-moi le processus de définition des besoins que vous utilisez en
lA.
o Quels sont les principaux défis rencontrés lors de la définition des besoins
en intelligence d'affaires?




o Comment se déroule une séance de définition des besoins en intelligence
d'atfaires? Donnez-moi des exemples dans différentes situations.
o Comment va servir l'expérience d'un analyste en besoins opérationnels
dans un contexte d'intelligence d'affaires?
o Qu'est-ce qui fait le succès d'une séance de définition des besoins en
intelligence d'affaires?
2e partie : Présentation du cadre de recherche fdurée : 45 min)
Évaluation des techniques en contexte d'intelligence d'affaires
o Explication du cadre de recherche.
o  Présentation et évaluation de l'utilisation et de l'efficacité perçue des
techniques en contexte a) transactionnel et b) intelligence d'affaires.
o Y a-t-il des techniques manquantes et qui seraient pertinentes en contexte
d'intelligence d'affaires?
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Guide d'entrevue pour les professionnels d'affaires
Introduction
^ Brève présentation du projet de recherche
o Problématique générale
o Objectifs :
n  Identifier les techniques de définition des besoins utilisées en
contexte d'intelligence d'affaires;
n  Évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des profes
sionnels d'affaires et des technologies de l'information (TI);
n  Proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en in
telligence d'affaires.
^ Signature du formulaire de consentement
Discussion générale (durée ; 1 heurel
Questions eénérales
o Quel était la nature de votre participation dans les projets d'intelligence
d'affaires?
Différence entre environnements opérationnels et d'intelligence d'affaires
o Décrivez-moi ce que vous comprenez de la différence entre un
environnement opérationnel et d'intelligence d'affaires.
o Quel type d'utilisation faites-vous de l'intelligence d'affaires?
Processus de définition des besoins
o Êtes-vous d'accord avec l'affirmation que « les besoins en lA sont plus
difficiles à obtenir que pour les environnements transactionnels »?
Pourquoi?
o Comment fonctionne le démarrage d'un projet d'intelligence d'affaires?
o Qui recueille et documente les besoins?
o Avez-vous remarqué des différentes dans les façons de recueillir les besoins
dans des projets en intelligence d'affaires par rapport à des projets
transactionnels?
o  Sinon, pensez-vous qu'il serait pertinent d'avoir un processus différent?
o Quels sont les principaux défis rencontrés lors de la définition des besoins
en intelligence d'affaires?
Techniques utilisées
o Comment se déroule une séance de définition des besoins en intelligence
d'affaires? Donnez-moi, si possible, des exemples dans différentes
situations.
o Qu'est-ce qui fait le succès d'une séance de définition des besoins en
intelligence d'affaires?
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Annexe E : Guide explicatif (seconde entrevue)
Lors de la seconde entrevue, nous vous présentons environ 25
techniques sélectionnées d'après la littérature et les résultats de la première
entrevue. Nous vous demandons d'indiquer pour chaque technique lors de
quelles activités de définition des besoins vous l'avez utilisé, et d'en évaluer
l'efficacité, et ce, tant en environnement transactionnel que d'intelligence
d'affaires.
Rappel des objectifs de la recherche
V  Identifier les techniques de définition des besoins utilisées en contexte
d'intelligence d'affaires;
^ Évaluer l'efficacité perçue de ces techniques auprès des professionnels
d'affaires et des technologies de l'information (Tl);
^ Proposer un coffre d'outils utile à la définition des besoins en intelligence
d'affaires.
Environnements transactionnels et décisionnels
La nature fondamentalement différente des environnements
transactionnels et décisionnels implique des processus de développement
différents. Contrairement au processus traditionnel en cascade, le processus de
développement en intelligence d'affaires est itératif.
Tableau 1 : Différences entre les environnements transactionnels
et décisionnels
transactionnel d'intelligence d'affaires
Orienté autour des processus de
travail de nature opérationnelle
Orienté sur les problématiques
et/ou opportunités d'affaires à la
base de la prise de décision
Se concentre sur la création de
nouvelles données
transactionnelles
Utilise les données présentes dans
les systèmes existants
(internes et externes)
Information détaillée Information agrégée
Besoins connus et stables Besoins non-connus et volatiles
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Définition des besoins
Un système est typiquement élaboré à rintérieur d'un projet de
développement dans lequel l'effort de définition des besoins débute
normalement à la suite de la justification d'un projet et avant la conception du
système. Traditionnellement suivi par les étapes de construction et de
déploiement, tel que présenté à la figure 1.










Traditionnellement, la définition des besoins était connue sous les
appellations de « analyse des besoins », « collecte des besoins » ou
« cueillette des besoins ». C'est dans les années 1990 que s'est formalisé le
processus de définition des besoins comme étant :
Un ensemble d'activités qui couvrent ie fait de
découvrir, d'analyser, de documenter et de maintenir
un ensemble d'exigences (besoins) pour un système.
La complétion de l'ensemble de ces activités permet d'aboutir à une
compréhension et à une documentation claire et compréhensible des besoins
et de ce que la solution doit accomplir.
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Activités de définition des besoins
Notre recherche est basée sur trois activités de définition des besoins qui
peuvent être exécutés en parallèle et de manière itérative telle que présentée à
la figure 2. Il résultera de chaque activité des documents enregistrés sous
forme de texte, de tableaux, de graphiques, de modèles ou autres formes
compréhensibles par les parties prenantes.




Validation V Analyse J
1) Élicitation^^
Concerne la collecte, la capture, la découverte et l'élaboration des
problématiques et/ou opportunités d'affaires provenant de sources variées
incluant les parties prenantes, pour un domaine spécifique.
2) Analyse
L'analyse des besoins met l'accent sur l'examen, la compréhension et la
modélisation des besoins élicités. Les données étant au cœur des besoins
en intelligence d'affaires, la qualité et la compréhension de la nature des
données utilisées sont primordiales à la qualité de la solution.
3) Validation
La validation des besoins est un processus de confirmation de la qualité des
besoins. La validation confirme que les besoins élicités et documentés
représentent ce que les parties prenantes souhaitent obtenir du système et
ce dont ils ont réellement besoin.
En Gestion des connaissances, "éliciter" est l'action d'aider un expert à fonnaliser ses
connaissances pour permettre de les sauvegarder et/ou les partager. Celui ou celle qui élicite
va donc inviter l'expert à rendre ses connaissances tacites en connaissances aussi explicites
que possible. Ces connaissances explicites pourront être partagées à l'aide d'une bibliothèque,
une gestion documentaire ou lors d'une formation, alors que les connaissances tacites devront
être transmises par l'apprentissage ou au moins par des formations avec mise en situation.
Éliciter revient très souvent à formaliser un mode de raisonnement. L'èlicitation est souvent
incontournable du fait qu'un expert est rarement assez pédagogue pour organiser et assurer lui-
même le partage de ses connaissances, [source : http://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89licitation,
avril 2010]
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Annexe F : Grille d'évaluation et schème de codage
Questionnaire sur l'utilisation et l'efficacité des techniques de définition des
besoins en contextes transactionnel et d'intelligence d'affaires
Ce questionnaire présente 25 techniques. Dans un premier temps, nous vous demandons d'identifier chaque technique
que vous avez utilisée, et d'indiquer sur une échelle de 1 à 5 votre niveau d'utilisation, et ce, pour chaque activité où vous
l'avez utilisé, et ce, tant pour un environnement, que d'intelligence d'affaires.
Une technique peut avoir été utilisée dans plus d'une activité. Quoiqu'une combinaison de techniques puisse avoir été
utilisée lors d'une même séance de définition des besoins, par exemple un atelier de travail peut combiner une période de
« brainstorming » et une modélisation, nous vous demandons de les évaluer individuellement.
Échelle de mesure de l'utilisation
1. Jamais 2. Rarement 3. Parfois 4. Souvent 5. Presque toujours
Dans un deuxième temps, nous vous demandons d'évaluer, sur une échelle de 1 à 10, son efficacité à produire des
besoins complets, clairs et utilisables, et ce, que vous l'ayez utilisée ou non. En d'autres termes : À quel point y croyez-
vous?
En terminant, nous aimerions connaître les techniques que vous utilisez en intelligence d'affaires et qui ne seraient pas
présentées dans cette liste, en indiquant encore une fois pour quelles activités vous l'avez utilisée, et quelle est son efficacité.
Informations sur les participants
Nombre d'années d'expérience de travail :
Nombre d'années d'expérience en Tl :
Nombre d'années d'expérience en intelligence d'affaires :
Titre d'emploi actuel :
Nombre d'années dans le poste :




•  Dans la liste des techniques présentées, identifier sur une échelle de 1 à 5,
celles qui auraient été utilisées, pour chaque activité de définition de besoins,
en transactionnel et en intelligence d'affaires?
•  Sur une échelle de 1 à 10, quelle est l'efficacité de cette technique à produire















Activité de groupe ou individuelle qui cherche à produire un large éventail d'op
tions diverses et où la génération d'idées est rapide et sans jugement.
Utilisation
Efficacité
2. Creativity Sessions /Sessions de créativité
Activité de groupe utilisant l'imagination et la créativité pour générer des solutions
inattendues qui ne seraient pas rassorties avec des techniques plus traditionnel
les. Technique très peu structurée nécessitant des participants motivés et ouverts
d'esprit. {Think outside the box)
Utilisation
Efficacité
3. Focus groups/Groupes de discussion
Moyen de susciter des idées et des attitudes à l'égard d'une solution ou d'une
opportunité dans un environnement de groupe interactif. Les participants, guidés




4. Joint Application Design/Conception d'application conjointe
Approche favorisant le développement créatif. Elle implique toutes les parties
prenantes dans une discussion tant sur les problèmes à résoudre que sur les
solutions potentielles à ces problèmes. Les principaux objectifs du système sont
établis à l'avance et la séance est structurée avec des étapes définies, des ac
tions et des rôles.
Utilisation
Efficacité
5. Requirements Workshops/Ateliers de besoins
Consiste en une rencontre structurée dans laquelle un groupe de parties prenan
tes préalablement sélectionné collaborent pour définir et préciser les besoins
sous la direction d'un animateur qualifié et neutre. Le groupe utilise une interac





•  Dans la liste des techniques présentées, identifier sur une échelle de 1 à 5,
celles qui auraient été utilisées, pour chaque activité de définition de besoins,
en transactionnel et en intelligence d'affaires?
•  Sur une échelle de 1 à 10, quelle est l'efficacité de cette technique à produire









ANALYSE VALIDATION ELIC NOITATI!1 ANALYSE î VALIDATION ;
6. Structured Walkthroughs/Révision structurée
Une réunion structurée visant l'examen par les parties prenantes d'un ou plu
sieurs livrables (besoins) avec l'objectif de trouver des erreurs et omissions. La
documentation des besoins y est présentée afin d'en vérifier l'exactitude des be
soins. Les participants sont tenus de poser des questions et de faire des com
mentaires et des suggestions.
Utilisation
Efficacité
7. Document Analysis/Analyse de documents
Moyen d'obtenir des besoins en étudiant la documentation disponible sur les pro




8. Interviews/Entrevues (structurée ou non structurée)
Entretien au cours duquel l'analyste pose des questions à une personne ou un
groupe de personnes dans un cadre formel ou informel, dans le but d'acquérir la
connaissance sur un domaine d'affaires ou une problématique.
Utilisation
Efficacité
9. Survey & Questionnaires/Sondages et questionnaires
Utilisation d'un ensemble de questions écrites présentées aux parties prenantes
afin de recueillir des réponses d'un grand groupe dans une période de temps
relativement court. Les questions peuvent être présentées sous diverses formes :
il peut s'agir, entre autres, d'un formulaire ou la personne inscrit alors ses répon





Technique servant à comparer les pratiques de l'organisation avec les meilleures




1^0 TECHNIQUES/ACTIVITES•  Dans la liste des techniques présentées, identifier sur une échelle de 1 à 5,celles qui auraient été utilisées, pour chaque activité de définition de besoins,en transactionnel et en intelligence d'affaires?
•  Sur une échelle de 1 à 10. quelle est l'efficacité de cette technique à produire





























11. Ethnography/Ethnographie et/ou Observation
Étude des gens dans leur milieu naturel. Elle implique que l'analyste participe
activement ou passivement aux activités normales des utilisateurs durant une




12. Protocol Analysis/Analyse de protocole
Technique qui consiste en ce que les parties prenantes exécutent une activité ou
une tâche en décrivant à haute voix les actions étant accomplies et le processus




Utilisation d'une version partielle ou préliminaire du système. Cette méthode est
utilisée pour découvrir et clarifier rapidement les besoins en utilisant des outils
simples et parfois simplement du papier et un crayon.
Utilisation
Efficacité
14. Repertory Grids/Grilles de répertoire
Technique servant à identifier et représenter les similarités et les différences entre
les domaines d'entités. Consiste à demander aux parties prenantes de dévelop
per des attributs et d'assigner des valeurs à un ensemble de domaines d'entités.
Le résultat est une matrice par catégories d'éléments.
Utilisation
Efficacité
15. Business Ruies Analysis/Analyse des règles d'affaires
Analyse des politiques et règles d'affaires régissant le fonctionnement de
l'organisation. Une politique est une ligne de conduite qui prend en charge un
objectif d'affaires et une règle est une directive spécifique et applicable soutenant







•  Dans la liste des techniques présentées, ■identifier sur une échelle de f à 5,
.  ■^ celles qui auraient été utilisées, pour chaque activité de définition de besoins,
en transactionnel et en intelligence d'affaires?
•  Sur une échelle de 1 à 10, quelle est l'efficacité de cette technique à produire












16. Data Dictionary and Giossary/Dictionnaire de données et glossaire
Élaboration d'une liste et d'une définition des termes d'affaires et des concepts
pertinents à la solution désirée, ainsi qu'une description des structures de don
nées et de ses attributs.
Utilisation
Efficacité
17. Data Flow Diagram/Diagramme de flux de données
Technique servant à montrer comment l'information est entrée, traitée, stockée, et
extraite d'un système. Elle fournit une représentation visuelle de la façon dont
l'information est déplacée d'un système à un autre.
Utilisation
Efficacité
18. Data Models/Modéle de données
Définition d'un modèle de données servant à décrire les concepts pertinents à un




19. Multidimenslonal mode/Modélisation dlmensionnelle
Définition d'un modèle servant à décrire les concepts pertinents à un domaine
sous la forme de faits et de dimensions représentants les mesures et les angles
d'analyse de ces mesures.
Utilisation
Efficacité
20. Functlonal Décomposition/Décomposition fonctionnelle
Technique qui consiste à décomposer les processus, les domaines d'affaires, ou
les livrables en leurs composants pour permettre que chaque partie puisse être
analysée de façon indépendante
Utilisation
Efficacité
21. Goal Modeling/Approche orientée vers les buts
Identification des conditions que l'entreprise doit satisfaire pour réaliser sa vision.
L'approche consiste à décomposer les objectifs à haut niveau du système en






•  Dans la liste des techniques présentées, identifier sur une échelle de 1 a 5.
celles qui auraient été utilisées, pour chaque activité de définition de besoins,
en transactionnel et en intelligence d'affaires?
•  Sur une échelle de 1 à 10. quelle est l'efficacité de cette technique à produire






















22. Metrics and Key Performance indicators/Métriques et indicateurs clés de
performance
Technique servant à définir les besoins en amenant le participant à verbaliser ses
besoins de gestion à travers des mesures de performance.
Utilisation
Efficacité
23. Organization Modeiing/Modélisation de l'organisation
Technique utilisée pour décrire les rôles, les responsabilités et les structures hié
rarchiques qui existent au sein d'une organisation, et aligner ces structures avec
les objectifs de l'organisation.
Utilisation
Efficacité
24. Process Mapping/Cartographie des processus
Définition d'un processus qui décrit comment plusieurs personnes ou groupes
collaborent sur une période de temps pour effectuer le travail. Un processus im
plique un certain nombre d'activités qui sont liées par un flux séquentiel. Cette




25. Scénarios and Use Cases/Scénarios et cas d'utilisation
Les scénarios et cas d'utilisation décrivent comment un acteur interagit avec une
solution pour accomplir un ou plusieurs objectifs ou pour répondre à un événe
ment. Un scénario décrit une seule façon d'atteindre un objectif tandis qu'un cas
d'utilisation décrit toutes les façons possibles pour atteindre cet objectif. Un scé
Utilisation
nario est présenté comme une série d'étapes ou de tâches alors qu'un cas d'utili
sation présente plusieurs scénarios sous forme de flux primaire et alternatif. Le
flux primaire représente le moyen le plus simple pour atteindre l'objectif du cas
d'utilisation.
Efficacité
Annexe G : Pattern Matching
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Techniques Citation #1 Citation #2 Citation #3 f |
Benchmarking /
Balisage
« J'ai regardé sur le marché,
mais il n'y avait rien qui correspondait
parce qu'il fallait que ça colle aux
processus opérationnels en place. »
[Participant #9 - Consultant]
« Ces gens font du balisage
exteme. Ils vont voir des entreprises
[..] on va voir à plusieurs endroits
leurs facilités [...]. Et nous regardons
comment ils font la gestion [des opé
rations], les inspections de mainte
nance et comment ils font leur suivi
de maintenance par des tableaux de
bord. Nous voyons qu'ils ont BW et
d'autres outils qui les aident. Nous
prenons les meilleures solutions pos
sibles. » [Participant M - Utilisateur]
Brainstorming /
remue-méninges
« On lance des idées, des
fois un peu farfelues, des fois moins.
La personne allume sur cela même si
elle ne l'a pas exprimé dans son
besoin. Il y a une portion qui sert à
relancer les besoins. Une partie est
en quelque sorte un peu du brains
torming.» [Participant #6 - Consul
tant]
« Plutôt que des textes à ne
plus finir, si j'ai quelque chose à écri
re, Je suis très pointform. Selon les
différents outils, il peut avoir des
focus groups ou des brainstor-
mings. » [Participant #9 - Consultant]
« Ils ont fait un brainstorming
au début, avec des cartons jaunes.
Je n'y étais pas, quelqu'un me l'a
raconté. [...]. Ça s'est très bien fait,
et de ce qui est sorti de là, nous
avons tous les outils en main. » [Par








«[...] la définition des be
soins est la combinaison de deux
efforts, de nos gens de business
avec les gens qui jouent le rôle
d'analyste d'affaires. Nous pouvions
aller Jusqu'à un niveau [...], sans né
cessairement pointer le champ à
quelle place il se trouve, mais sim
plement l'élément d'information né
cessaire avec la règle de son extrac
tion du système et non pas de son
traitement. Autrement dit, par exem
ple j'aurais besoin du coût réel de
projet du domaine [nom du domaine].
Donc les spécifications des règles
générales de la donnée. »
[Participant #3 - Professionnei Ti]
Citation #2
« On arrive à définir des rè
gles de gestion qui nous permettent
d'extraire des informations des sys
tèmes sources, pour précalculer des
choses que l'on va stocker dans un
entrepôt de données ou un data
mart, où que ce soit au niveau de la
présentation de l'information qui va
être le résultat d'un calcul et qui va
sortir comme exception. Il y a quel
que chose de mathématique à ça, et
c'est très assez étonnant de voir
comment c'est difTicile de faire cra
cher te morceau aux gens. Qu'est-ce
qui fait que ce client-ià, je le classe
dans la catégorie A ou dans la caté
gorie B? Lui, je iui fais une bonne
offre, et lui, je iui fais une offre stan
dard. C'est évident, regarde son pro
cessus d'achat. Qu'est-ce que tu
regardes dans son processus
d'achat? Tu regardes sa valeur
client? Non? Explique-moi. Et là
qu'on creuse. C'est éprouvant pour la
personne qui était interviewée, c'est
teilement intuitif parce qu'ils le font de
la même façon depuis longtemps. Et
on lui pose la question sur, comment
il en arrive là? »
[Participant #6 - Consultant]
Citation #3
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Annexe H : Définition des regroupements selon Coulin (2007)
Traditional Techniques
Traditional requirements elicitation techniques include a broad class of generic
information gathering techniques (Nuseibeh & Easterbrook 2000). These techniques
are those which have been used since the beginnings of software engineering for the
purposes of determining the needs and wants of customers and users, even before
requirements elicitation had been established as a separate area of interest within
computer science. In fact most of these techniques have been adopted from other dis
ciplines such as the psychology and sociology.
Cognitive Techniques
Cognitive techniques include a sériés of techniques originally developed for
Knowledge acquisition (Nuseibeh & Easterbrook 2000). These techniques aim to elicit
requirements by representing and structuring the Knowledge of stakeholders in terms
of how they see both the problem and solutions domains.
Group Techniques
Group elicitation techniques aim to foster stakeholder agreement and buy-in,
while exploiting team dynamics (Nuseibeh & Easterbrook 2000). They typically require
three or more stakeholders working together in order to generate ideas and spécifica
tions for the target system.
Contextuel Techniques
Contextual techniques have been utilized for requirements elicitation as an al
ternative to both traditional and cognitive techniques (Nuseibeh & Easterbrook 2000).
These techniques focus on gathering the requirements directiy from the context in
which the target system will eventually exist, that is the spécifie environment in the real
world.
Modelling Approaches
Model-driven approaches provide a spécifie model of the type of information to
be gathered in order to drive the process (Nuseibeh & Easterbrook 2000). Models can
be of différent types including descriptive, graphical, and mathematical, and several
approaches based on each of these types has been proposed as a way of performing
requirements elicitation. Model driven approaches provide ways of representing the
existing or future processes and Systems using analytical techniques with the intention
of investigating their characteristics and limits. It fias aiready been argued that many
forms of modelling may aiso be considered as requirement elicitation techniques, es-
pecially those with easy to understand diagrammatic notations (Subramaniam 1999). It
is certainly true that these are used in practice for requirements elicitation, and are of-
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ten categorised as approaches to requirements elicitation. In fact historically modelling
was the main elicitation technique, and heavily relied upon for this activity (Hickey &
Davis 2003b).
Combinational Approaches
Because of the relative strengths and weaknesses of différent requirements
elicitation techniques, and the type of information they provide, the reality is that in al-
most ail projects a combination of several différent techniques will be necessary to
achieve a successfui outcome and the best possible results (Maiden, N. A. M. & Rugg
1996). This is supported by the fact that many requirements elicitation techniques can
be used in conjunction with each otherto address particular problems (Goguen, J. A. &
Linde 1993). As a resuit, a number of approaches have been developed that combine
complementary requirements elicitation techniques, as detailed below. This type of
approach can prevent the analyst from having to reshape the problem to fit a spécifie
technique, which can lead to incorrect requirements and a disparity betw/een the real
problem and the proposed goals and requirements.
Collaborative Approaches
Collaborative approaches as the name would imply are a collection of methods
whereby a group of stakeholders work together cooperatively to develop the require
ments for a target System. Uniike the group work techniques reviewed in the previous
section, collaborative approaches tend to be more structured, with spécifie rôles and
tasks, however much of what has been said of Requirements Workshops in the previ
ous section aiso applies. Collaboration allows stakeholders to be given some degree of
ownership and control in the project in order to maintain their interest and provide in
centives for participation and success.
Methodological Approaches
A number of Software Engineering, and more specifically system analysis and
design, méthodologies exist that address requirements elicitation, typically through the
intégration of techniques to a standard set of tasks with support guidelines. Although
these méthodologies do not exclusively address requirements elicitation, or in many
cases do not address it as a separate phase, they do however provide various mecha-
nisms that can and have been used for it in research and practice.
Social Approaches
Social approaches are those that focus on the rôle humans play in not only the
process of requirements elicitation, but aIso in designing and using the résultant Sys
tem. Many of these could aIso be considered as collaborative approaches, because
much like collaborative approaches, social approaches typically involve groups of
stakeholders working together to détermine their needs.
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Tableau 28 : Regroupements des techniques
A'" Techniques Coulin (2007) Mémoire
1 Brainstorminq Groups Group
2 Creativity Sessions Groups Group
3 Focus groups Groups Group
4 Joint Application Design (JAD) Collaborative Group
5 Requirements workshops Groups Group
6 Structured walkthroughs Group
7 Benchmarking Contextuel
S Ethnography et Observation Contextuel Contextuel
9 Protocol analysis Contextuel Contextuel
10 Prototyping Contextuel Contextuel
11 Repertory Grids Cognitive Contextuel
12 Document Analysis (Domain Analysis) Traditionnel Traditionnel
13 Interviews Traditionnel Traditionnel
14 Surveys / Questionnaire Traditionnel Traditionnel
15 Business Ruies Analysis Model
"9
16 Data Dictionary and Glossary Métho (SAD) Model ng
17 Data flow diagram Métho (SAD) Model ng
18 Data Models Métho (SAD) Model ng
19 Functional Décomposition Métho (SAD) Model ng
20 Goal modeling Modeling Model ng
21 Metrics and Key Performance Indicators Model ng
22 Multidimensional data models Model ng
23 Organization Modeling Model ng
24 Process mapping Model ng
25 Scénarios and used cases Modeling Model ng
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Annexe I ; Résultats de l'utilisation
Tableau 29 : Fréquence d'utilisation en transactionnel
Techniques utilisées en Transactionnel Fréquence s
d'utilisation
Structured Walkthrcughs/Révision structurée Presque
toujours
Requirements Workshops/Ateliers de besoins
Souvent
Interviews/Entrevues (structurée ou non structurée)
Business Ruies Analysis/Analyse des règles d'affaires
Data Modeis/Modèle de données
Data Dictionary and Glossary/
Dictionnaire de données et glossaire
Document Analysis /Analyse de documents
Prototyping/Prototypage . :
Data Flow Diagram/DIagramme de flux de données
Brainstorming/Remue-méninges
Process Mapping/Cartographie des processus
Functional Décomposition/Décomposition fonctionnelle
Parfois
Scénarios and Use Cases/Scénarios et cas d'utilisation
Benchmarking /Balisage
Goal Modeling/Approche orientée vers les buts
Ethnography/Ethnographie et/ou Observation
Organization Modeling/Modélisation de l'organisation
Joint Application Design/Conception d'application conjointe
Repertory Grids/Grilles de répertoire
Protocol Analysis/Analyse de protocole
Rarement
Metrics and Key Performance Indicators/
Métriques et indicateurs clés de performance
Focus groups/Groupes de discussion
Creativity Sessions /Sessions de créativité
Survey & Questionnaires/Sondages et questionnaires
Multidimensional mode/Modélisation dimensionnelle Jamais
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Tableau 30 : Fréquences d'utilisation en intelligence d'affaires








Data Models/Modèle de données
Document Analysis /Analyse de documents
Metrics and Key Performance Indicators/
Métriques et indicateurs clés de performance
Requirements Workshops/Ateiiers de besoins
Souvent
Data Dictionary and Glossary/
Dictionnaire de données et glossaire




Goal Modeiing/Approche orientée vers les buts
Data Flow Diagram/Diagramme de flux de données
Benchmarking/Balisage
Organization Modeling/Modélisation de l'organisation
Parfois
Joint Application Design/Conception d'application conjointe
Repertory Grids/Grilles de répertoire
Survey & Questionnaires/Sondages et questionnaires
Functional Décomposition/Décomposition fonctionnelle
Process Mapping/Cartographie des processus
Protocol Analysis/Analyse de protocole
Rarement
Ethnography/Ethnographie et/ou Observation
Focus groups/Groupes de discussion
Creativity Sessions /Sessions de créativité
Scénarios and Use Cases/Scénarios et cas d'utilisation
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Tableau 31 : Comparaison de l'utilisation en transactionnel et en intelligence d'affaires
Techniques également utilisées





Ateliers de besoins Souvent
Prototypage Souvent
Analyse des règles d'affaires Souvent
Dictionnaire de données et glossaire Souvent
Diagramme de flux de données Souvent
Décomposition fonctionnelle Parfois
Conception d'application conjointe Parfois
Modélisation de l'organisation Parfois
Grilles de répertoire Parfois
Sessions de créativité Rarement
Groupes de discussion Rarement
Analyse de protocole Rarement





Révision structurée Presque toujours Souvent
Cartographie des processus Souvent Parfois
Ethnographie et/ou Observation Parfois Rarement
Scénarios et cas d'utilisation Parfois Rarement





Analyse de documents Souvent Presque toujours
Entrevues Souvent Presque toujours
Modèle de données Souvent Presque toujours
Modélisation dimensionnelle Jamais Presque toujours
Métriques et indicateurs clés de performance Rarement Presque toujours
Approche orientée vers les buts Parfois Souvent
Balisage Parfois Souvent
Sondages et questionnaires Rarement Parfois
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Figure 16 : Répartition des résultats en intelligence d'affaires
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Conception d'application conjointe Group © © © ©
Ateliers de besoins Group © ©
Révision structurée Group ©
Analyse de documents Traditionnelle © 111Entrevues Traditionnelle ©
Sondages et questionnaires Traditionnelle ©
Balisage Contextuelle © © ©
Prototypage Contextuelle © ©
Grilles de répertoire Contextuelle © © ©
Analyse des règles d'affaires Modélisation © © © ©
Dictionnaire de données et glossaire Modélisation © © ©
Diagramme de flux de données Modélisation © © ©
Modèle de données Modélisation © ©
Modélisation dimensionnelle Modélisation © 1ZApproche orientée vers les buts Modélisation © © ©
Métriques et indicateurs clés de performance Modélisation
Cartographie des processus Modélisation © ©
Presque toujours utilisé O Souvent utilisé © Parfois utilisé Non applicable
